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El desarrollo del presente trabajo, tiene como principal objetivo aplicar en la práctica la 
cátedra aprendida durante la carrera de Administración de Empresas. La actividad 
profesional en el pleno ejercicio de las funciones del Administrador de Empresas, es 
indispensable para afianzar conocimientos y solucionar vacíos existentes.  
 
De esta manera, aprovechando la oportunidad de conocer y colaborar en la mejor 
organización de una pequeña empresa en crecimiento, es que se llega a Xiber Ingenieros, 
entidad actualmente dedicada a la prestación de servicios de mantenimiento correctivo y 
preventivo de computadores, con ventas promedio al año (2006) de aproximadamente 65 
millones de pesos y un creciente número de clientes, destacándose de entre ellos 
empresas medianas y pequeñas de Bogotá.  
 
Actualmente, la empresa presenta diversas falencias de orden administrativo, estas 
falencias se determinan básicamente por observación de sus directores y propietarios, 
quienes preocupados por este aspecto, acuden a pedir colaboración en este sentido, dado 
que ellos mismos manifiestan tener fallas por falta de conocimiento en el tema.  
 
Es así como se inicia con un diagnóstico sobre la situación actual de la empresa, a fin de 
establecer las condiciones y falencias expresadas por sus propietarios. La metodología de 
trabajo aplicada corresponde a la aplicación de una encuesta y entrevista semiestructurada 
con los directores de la empresa. Adicionalmente, se recopilan datos a través de la 
observación de documentos soporte relacionados con el desarrollo del negocio.   
 
Este diagnóstico incluye el análisis de variables de orden gerencial, organizacional, 
operativo, de mercados, legal y financiero, a fin de establecer una base para el desarrollo 
de las estrategias que se busquen implementar en cada área como solución o mejora de  
las condiciones actuales.  
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Entre las estrategias que se destacan, se pueden mencionar: El diseño de la misión, visión 
y objetivos para la empresa y sus pertinentes estrategias, así como de principios 
corporativos y valores. También se incluyen los parámetros básicos para solicitar el 
aseguramiento de la Calidad bajo la norma ISO 9000 ante el ICONTEC y las mediciones o 
indicadores de calidad pertinentes.  
 
El diseño de indicadores de competitividad a fin de proveer a la empresa una herramienta 
para medir su crecimiento y participación en un determinado mercado.  
 
En lo relativo a los aspectos de personal, se diseñan los manuales de funciones y 
descripción de cargos, el programa de capacitación, los pasos y formatos para la selección 
de personal y evaluación del desempeño, políticas salariales y los lineamientos básicos de 
seguridad social y prestaciones sociales.   
 
El diseño de la estrategia de mercado incluye un análisis del mercado objetivo, escogiendo 
abarcar las Mipymes dado que actualmente es el punto fuerte de la empresa. También se 
presenta la ficha técnica de los servicios que se prestan, la clasificación y características del 
servicio, las estrategias en las diferentes etapas (crecimiento, madurez y declinación) y la 
imagen comercial del negocio entre otros como canales de distribución y análisis de la 
competencia.   
 
Para la estructura técnica se propone la localización comercial del negocio, la distribución 
de las oficinas, la especificación del proceso del servicio y la descripción de las maquinarias 
y equipo utilizado para la prestación del mismo.  
 
El diseño de la estructura financiera, implicó de parte de los investigadores, organizar toda 
la parte contable, a partir de los documentos que poseía la empresa por concepto de sus 
ventas, gastos y costos. Esto por que es precisamente este aspecto uno de los que 
presentó mayores debilidades, pues por ser una empresa catalogada como de régimen 
simplificado, no están obligados a llevar y presentar los libros legales de contabilidad. Sin 
embargo, se les aclaró a los propietarios, que esto no implicaba que no se debiera tener 
registro de las operaciones, y que es este uno de los puntos mas importantes para observar 
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y analizar la gestión del negocio Por tal razón, se diseñan y analizan los estados financieros 
básicos, y el estado de resultados proyectado, al igual que el flujo de caja para el año 2007. 
 
Dado esto, y en vista de la necesidad profesional de aplicar un ejercicio realista de la 
carrera, se logra aprovechar el requerimiento de la empresa para conocer su situación y 
contribuir a un mejor desempeño administrativo de la misma, esperando que de igual 





























Área de Administración  
 
1.1 LÍNEA DE INVESTIGACIÓN  
 
Plan de desarrollo empresarial 
 




1.3 RELACIÓN DEL TEMA CON ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS  
 
La gestión del administrador de empresas implica la aplicación de criterios de planeación 
estratégica en busca del buen desempeño de las organizaciones en una economía. Como 
profesionales en ésta área, desarrollar actividades que favorezcan el trabajo de una 
empresa es un aporte tanto para la entidad que se asesora como para el propio crecimiento 
intelectual. Es por esto que al conocer la situación actual de la empresa Xiber Ingenieros en 
cuanto a su estructura administrativa, se da origen a una relación donde se le brindará un 
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ORÍGEN Y RELACIÓN CON LOS INVESTIGADORES 
 
Se observa que la empresa Xiber Ingenieros presenta graves falencias en cuanto a su 
organización administrativa. La relación surge a través de una recomendación, dado que 
la gerente había manifestado su situación a un estudiante de la Universidad de la Salle.  
PRIORIZACIÓN DE LAS PRINCIPALES CAUSAS Y SÍNTOMAS ADMINISTRATIVOS 
DEL PROBLEMA 
 
La empresa presenta síntomas como: Falta de una estructura legal de mejor 
representación en el mercado, ausencia de políticas de precios, desorden a nivel 
contable, falta de un plan de mercadeo, planeación estratégica entre otros.  
La causa de los síntomas presentados es la falta de conocimiento de los propietarios en 
el manejo administrativo de su empresa, dado que estos se desempeñan como 
ingenieros electrónicos y atienden principalmente la operación de su negocio.  
PRONÓSTICO 
 
La falta de una estructura administrativa, le quita credibilidad a la empresa en el 
mercado, además se pierden oportunidades de trabajo. También se presentan 
problemas de orden económico, pues aunque se presta un buen servicio y se tiene 
un buen grupo de clientes, la falta de estructura financiera no permite ver la realidad 
económica del negocio.   
CONTROL AL PRONÓSTICO 




















2.1 PLANTEAMIENTO  
 
Las micro, pequeñas y medianas empresas están llamadas a jugar un papel crucial en la 
recuperación de la senda del crecimiento económico del país. Representan alrededor del 
96% del total de empresas del país, generan cerca del 63% del empleo, y aportan el 25% 
del PIB. Sin embargo, a pesar de su gran importancia económica y social, este es el grupo 
de empresas que enfrenta más obstáculos para su desarrollo: problemas de acceso a los 
mercados, barreras tecnológicas, dificultades para obtener recursos de crédito del sector 
financiero y baja oferta de mano de obra de tecnólogos y técnicos.1 
 
Un aspecto relevante para las empresas es la planeación estratégica y los planes que 
permitan orientar su crecimiento. Esto, permite el análisis de las variables internas y 
                                       
1 CARDENAS SANTA MARIA, Patricia. Las Pymes. Vitales para la recuperación del crecimiento 
económico. ASOBANCARIA. COLOMBIA. Disponible en: 
http://www.usergioarboleda.edu.co/PyMEs/noticia8.htm 
SITIO Y POBLACIÓN 
En la determinación de la competencia para la empresa, la población son las 
empresas dedicadas a la prestación de servicios de mantenimiento y reparación de 
computadores tanto en software como en hardware. La muestra en este caso son las 
empresas que se asimilen en tamaño y servicios a XIBER INGENIEROS.  
 
En el caso de los clientes potenciales, se determina como población todas las micro, 
pequeñas y medianas empresas (Mipymes) de la ciudad de Bogotá. La muestra son
las empresas dedicadas a la prestación de servicios, tomando como base que XIBER 
INGENIEROS atiende en mayor proporción empresas de servicios, según su 
experiencia en el mercado.  
DELIMITACIÓN DE RECURSOS 
Toda la información necesaria será suministrada por la gerencia. El resto de 
información requerida se tomara de fuentes externas.  
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externas para formular los propósitos (misión, visión, objetivos y metas), las estrategias, los 
planes de acción y los indicadores de desempeño y logro, tanto para la empresa en su 
totalidad como para cada área de la misma en particular. 
 
En este sentido, un estudio realizado por la Escuela de Administración de Negocios en 
Bogotá, determina que el grado de racionalidad con que se manejan  las organizaciones 
colombianas es prácticamente desconocido. Esto impide emprender acciones de 
mejoramiento. Por lo tanto, resulta evidente que identificando las características con las 
cuales se han llevado a cabo los procesos de planeación estratégica en las organizaciones, 
se puede contribuir a su mejoramiento y desarrollo.2 
 
Entre los apartes más importantes del estudio, se encuentra que mientras que en la gran 
empresa colombiana es evidente que se cuenta con el personal, las herramientas, la 
información, el conocimiento y la experiencia necesarias para el manejo de la planeación 
estratégica, en la pequeña y la mediana empresa por lo regular se carece de planes 
escritos o documentos. En algunos casos se encontró que algunas empresas contaban con 
elementos básicos del sistema de información corporativo tales como el organigrama, el 
manual de sistema de costos, la base de datos de clientes, la base de datos de 
proveedores, base de datos de personal y la base de datos de insumos y materiales, pero 
no se halan evidencias de planes estratégicos que permitan visualizar el crecimiento de las 
empresas en el mercado.  
 
Del estudio se concluye que los resultados económicos y sociales de una empresa tienen 
estrecha relación entre la efectividad de los planteamientos y acciones de prospectiva, 
estrategia y logística que se asumen. La gestión de los empresarios tiene consecuencias en 
los resultados de la empresa, según las características que asuman sus procesos de 
planeación y las estrategias que formulen. 
 
Las grandes empresas logran mayor rentabilidad y reproducción ampliada de su capital, 
gracias al conocimiento y aplicación de tecnologías como la planeación prospectiva, 
estratégica y logística, mientras que las MIPyMES logran menor rentabilidad y en muchos 
                                       
2 SANCHEZ QUINTERO, Jairo. Estrategia Integral para PYMES innovadoras. Bogotá: Escuela de 
Administración de negocios EAN. 2003. Revista No. 47 P-34-45 
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casos solo sobrevivencia y reproducción simple del capital, debido al desconocimiento, 
carencias o dificultades en las mismas.3 
 
Tomando como referencia los datos el estudio sobre la influencia de la planeación en los 
resultados de las empresas, se propone el estudio de caso para la empresa XIBER 
INGENIEROS, quienes operan en la Ciudad de Bogotá y presentan problemas en su 
organización administrativa.  
 
La empresa XIBER INGENIEROS opera desde hace siete años en Bogotá y presta 
servicios de mantenimiento y reparación de software y hadware para computadores. 
Adicionalmente ejecuta labores en instalación de redes, venta de equipos, suministros y 
todo lo relacionado con el área de los sistemas y la informática.  
 
Aunque la empresa actualmente posee fortalezas en cuanto a la prestación de sus servicios 
debido al esmero y preocupación por la buena atención al cliente, sumado esto a la 
búsqueda por estrechar relaciones de largo plazo con estos y por tal razón contar con 
reconocimiento por la calidad de sus servicios, se logra observar que existen diversas 
carencias de orden administrativo, las cuales pueden afectar la imagen de la empresa y/o 
restarle mercado potencial.  
 
Entre las falencias administrativas de la empresa, se determina que no hay establecidos 
objetivos claros, ni las estrategias para lograrlos. Además de esto,  no existe un registro 
claro de los datos en cuanto a ventas, costos y gastos de los servicios y por tal razón 
perciben la situación financiera del negocio de manera personal, tomando como base si 
venden o no servicios y estos les representan rubros para sostener sus gastos personales y 
familiares mensual o diariamente.  
 
Por otra parte, cuando los propietarios de la empresa perciben alguna situación crítica, 
consideran inmediatamente la posibilidad de cerrar el negocio sin tomar en cuenta las 
fortalezas frente a sus actuales y potenciales clientes, y la calidad en la atención que es uno 
de los factores que ha influido en que hoy por hoy tengan un grupo de clientes fijos de 23 
                                       
3 Ibid. P-41-42 
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empresas al mes y en promedio atienden otros 18 clientes ocasionales al mes y estos les 
representen en promedio ingresos anuales de las de 70 millones de pesos, según sus 
propietarios.   
 
Dado lo anterior, los síntomas que se perciben en la empresa son: Falta de una estructura 
legal de mejor representación en el mercado, ausencia de políticas de precios, desorden a 
nivel contable, falta de un plan de mercadeo, planeación estratégica entre otros. La causa 
de estos síntomas es la ausencia de conocimiento de los propietarios en el manejo 
administrativo de su empresa, dado que estos se desempeñan como ingenieros 
electrónicos y se dedican a atender principalmente la parte productiva de su negocio.  
 
Es así, como en calidad de Administradores de Empresas, se plantea la necesidad de 
generar una estructura administrativa para la empresa. Iniciando primero con un diagnóstico 
a nivel interno y externo para determinar sus necesidades y posibilidades. Posteriormente, 
con base en el diagnóstico, se propone diseñar los aspectos que determinen fallar y 
proponer una estructura acorde a los servicios que presta la empresa, su planta de personal 
y sus objetivos en el mercado. Esto contribuye a darle una orientación a sus propietarios y 
fomentar el crecimiento de la misma.  
 
Dado que se trata de identificar las carencias de la empresa en cuanto a su planeación 
estratégica, se trata de una investigación exploratoria, la cual a su vez se divide en dos 
partes: La primera se inicia con el diagnóstico de la situación actual del negocio en lo 
pertinente a su organización administrativa. Esta investigación cualitativa se logra mediante 
la aplicación de una encuesta y entrevista semiestructurada a los propietarios del negocio. 
De igual manera, mediante revisión y observación de documentos y procesos de trabajo de 
la empresa, se concluye su situación actual para proponer las estrategias a seguir. La 
segunda parte se compone del planteamiento de las estrategias y plan de acción con base 
al diagnóstico realizado, proponiendo así las diferentes estructuras para la empresa: 
Estructura de mercados, estructura administrativas, legal y financiera.  
 
Por otra parte, dentro del proceso de planteamiento de las estructuras, se determina como 
metodología para identificar y analizar las diferentes empresas competencia de XIBER, 
cuya población son las empresas dedicadas a la prestación de servicios de mantenimiento 
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y reparación de computadores tanto en software como en hardware y la muestra se 
determina por censo, tomando los datos del directorio telefónico ubicando las empresas que 
presten servicios similares y estén ubicadas en sectores aledaños a donde funciona 
actualmente la empresa objeto de estudio.   
 
En el caso de los clientes potenciales, se determina como población todas las micro, 
pequeñas y medianas empresas (Mipymes) de la ciudad de Bogotá. La muestra son las 
empresas dedicadas a la prestación de servicios, tomando como base que XIBER 
INGENIEROS atiende en mayor proporción empresas de servicios, según su experiencia en 
el mercado.  
 
Toda la información necesaria será suministrada por la gerencia. El resto de información 
requerida se tomara de fuentes externas.  
 
Mediante la investigación exploratoria aplicada, se analizaran las siguientes variables: 
orientación estratégica, propósitos, valores, estrategias, estructura, mercados, gestión de la 
producción y resultados. 
 


































2.2 FORMULACIÓN  
 










XIBER INGENIEROS CARECE DE UNA ESTRUCTURA 








No conocen los parámetros 
para diseñar las estructuras
Pierde 
oportunidades 





Se carece formación en el 
área administrativa 
PROPONER UNA ESTRAUCTURA ADMINISTRATIVA Y 








3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Plantear una estructura administrativa para la empresa XIBER INGENIEROS ubicada en la 
ciudad de Bogotá.  
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
Realizar un diagnóstico para la empresa a través de la aplicación de una encuesta a los 
gerentes de la misma y el análisis de información externa referente al sector donde se 
desempeña, a fin de establecer la DOFA.  
 
Plantear la estrategia de mercados tomando en cuenta los resultados del diagnóstico. 
 
Definir la estructura administrativa según la actividad económica de la empresa y el tamaño.  
 
Proponer la estructura técnica de acuerdo con las necesidades de la empresa para ejecutar 
el trabajo que realiza.  
 
Determinar la estructura legal de la empresa de acuerdo con sus características y objetivos 
de crecimiento.  
 













Según estudio realizado por FUNDES la mitad de quienes gestionan la Pyme son los 
dueños, la función principal para el 64% es la administración, le sigue ventas con el 16%.El 
70% de los gerentes de la Pyme han adelantado estudios superiores y los gestores de la 
Pyme son gerentes jóvenes: el 56% tiene entre 25 y 45 años. 4 
 
Pero a pesar de la importancia de las Pymes en el país, muchos de sus gerentes y 
propietarios no consideran la importancia del direccionamiento estratégico y administrativo 
para el desarrollo y crecimiento de una empresa. Esto, por que aunque muchos de ellos 
cuentan con estudios Universitarios, no todos conocen los aspectos administrativos que 
deben tener en cuenta. Es aquí donde el Administrador de Empresas juega un papel 
importante en la orientación y gestión de la orientación estratégica.  
 
 El perfil Lasallista del Administrador de Empresas se orienta al fomento de empresa y 
autogeneración de recursos. En vista de esto, el desarrollo del presente trabajo requiere de 
la aplicación de diversos criterios tomados de las áreas de trabajo del Administrador. Entre 
algunos de los temas a aplicar, se encuentran conceptos en mercadeo, administración 
estratégica, finanzas y talento humano, todos estos indispensables en el manejo de 
cualquier empresa.  
 
La evaluación o diagnóstico de situaciones empresariales, bien sea para un área o una 
empresa en todo su contexto, es la base fundamental para la planeación. Por tal razón, 
recursos como la auditoría administrativa, el POAM, PCI Y DOFA, cobran vital importancia 
para que los datos que se revelen sean verídicos y relevantes y sirvan como base para el 
desarrollo de los objetivos y estrategias de una empresa o proyecto.  
 
                                       
4  COLOMBIA. FUNDES. La realidad de las Pymes en Colombia. Bogotá: Universidad de los 
Andes:2004 . Disponible en: http://www.cta.org.co/maps/doc/La%20realidad%20de%20la%20 
pyme%20Colombiana%20FUNDES.ppt 
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De igual manera, el diseño de una estructura administrativa, permite aplicar conocimientos 
teóricos de la planeación, cuya visión cambia cuando estos son aplicados al mundo real, 
pues no todas las empresas tienen las mismas características y necesidades, y por tanto la 
forma de planear y propuestas de mejora administrativa pueden variar, no con esto 
queriendo decir, que las bases teóricas no conservan su esencia.  
  
Por otro lado, se realiza una importante contribución a la empresa XIBER INGENIEROS, 
quienes manifiestan bastantes inquietudes respecto al manejo de su empresa y solicitan la 
mayor colaboración para lograr organizarla.  
 
La investigación sirve también como referencia para otros interesados en ejecutar un 
trabajo similar, y para todas aquellas empresas que presenten condiciones similares y 





















5. MARCO DE REFERENCIA 
 
5.1 MARCO TEÓRICO 
 
5.1.1 La planeación para la toma de decisiones. La planeación trata con el porvenir de 
las decisiones actuales. Esto significa que la planeación estratégica observa la cadena de 
consecuencias de causas y efectos durante un tiempo, relacionada con una decisión real o 
intencionada que tomará el director. La esencia de la planeación estratégica consiste en la 
identificación sistemática de las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales 
combinados con otros datos importantes proporcionan la base para qué una empresa tome 
mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros. 
Planear significa diseñar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo. 
 
5.1.2 Proceso. La planeación estratégica es un proceso que se inicia con el 
establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y políticas para lograr estas 
metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantación de las estrategias y así 
obtener los fines buscados. También es un proceso para decidir de antemano qué tipo de 
esfuerzos de planeación debe hacerse, cuándo y cómo debe realizarse, quién lo llevará a 
cabo, y qué se hará con los resultados. La planeación estratégica es sistemática en el 
sentido de que es organizada y conducida con base en una realidad entendida. 
 
Para la mayoría de las empresas, “la planeación estratégica representa una serie de planes 
producidos después de un periodo de tiempo específico, durante el cual se elaboraron los 
planes. También debería entenderse como un proceso continuo, especialmente en cuanto a 
la formulación de estrategias, ya que los cambios en el ambiente del negocio son continuos. 
La idea no es que los planes deberían cambiarse a diario, sino que la planeación debe 
efectuarse en forma continua y ser apoyada por acciones apropiadas cuando sea 
necesario”.5 
                                       
5 GEORGE A. STEINER. Planificación Estratégica, Lo que Todo Director debe Saber. Vigésima 
Tercera Reimpresión. Madrid: Editorial CECSA, 1998. P-125 
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5.1.3 Estructura. Un sistema de planeación estratégica formal une tres tipos de planes 
fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano plazo, presupuestos a 
corto plazo y planes operativos. La planeación estratégica es el esfuerzo sistemático y más 
o menos formal de una compañía para establecer sus propósitos, objetivos, políticas y 
estrategias básicas, para desarrollar planes detallados con el fin de poner en práctica las 
políticas y estrategias y así lograr los objetivos y propósitos básicos de la compañía.6 
 
5.1.4 Premisas de la Planeación. Premisas significa literalmente lo que va antes, lo que se 
establece con anterioridad, o lo que se declara como introductorio, postulado o implicado, 
las premisas están divididas en dos tipos: plan para planear, y la información sustancial, 
necesaria para el desarrollo e implantación de los planes. 
 
Antes de llevar a cabo un programa estratégico de planeación es importante que las 
personas involucradas en él tengan un amplio conocimiento de lo que tiene en mente el alto 
directivo y cómo operará el sistema. La información acumulada en estas áreas algunas 
veces es llamada "análisis de situación", pero también se usan otros términos para 
denominar esta parte de la planeación. 
 
Ninguna organización, no importa cuan grande o lucrativa sea, puede examinar en forma 
minuciosa todos los elementos que posiblemente están incluidos en el análisis de la 
situación. Es por este que cada organización debe identificar aquellos elementos – 
pasados, presentes y futuros -, que son de gran importancia para su crecimiento, 
prosperidad y bienestar, y debe concentrar su pensamiento y sus esfuerzos para 
entenderlos. Otros elementos se pueden considerar en esta parte del proceso de la 
planeación aunque pueden ser estimados sin ser investigados o sacados de documentos 
publicados al respecto. 
 
5.1.5 Formulación de Planes. En cuanto a conceptos y con base en las premisas antes 
mencionadas, el siguiente paso en el proceso de planeación estratégica es formular 
estrategias maestras y de programas. Las estrategias maestras se definen como misiones, 
                                       




propósitos, objetivos y políticas básicas; mientras que las estrategias de programa se 
relacionan con la adquisición, uso y disposición de los recursos para proyectos específicos, 
tales como la construcción de una nueva planta en el extranjero. 
 
A diferencia de la programación a mediano plazo no existe un enfoque modelo para planear 
en esta área. Lo que se hace depende de los deseos de los directores en un momento 
dado, los cuales, a su vez, son estimulados por las condiciones a las que se enfrenta la 
empresa en un momento preciso. 
 
La programación a mediano plazo es el proceso mediante el cual se prepara y se 
interrelacionan planes específicos funcionales para mostrar los detalles de cómo se debe 
llevar a cabo le estrategia para lograr objetivos, misiones y propósitos de la compañía a 
largo plazo. El periodo típico de planeación es de cinco años, pero existe una tendencia en 
las compañías más avanzadas en cuanto a tecnología, de planear por adelantado de siete 
a diez años. Las empresas que se enfrentan a ambientes especialmente problemáticos 
algunas veces reducen la perspectiva de planeación a cuatro o tres años. 
 
El siguiente paso es desarrollar los planes a corto plazo con base en los planes a mediano 
plazo. En algunas organizaciones los números obtenidos durante el primer año de los 
planes a mediano plazo son los mismos que aquellos logrados con los planes operativos 
anuales a corto plazo, aunque en otras empresas no existe la misma similitud. Los planes 
operativos serán mucho más detallados que los planes de programación a mediano plazo.7 
 
5.1.6 Implementación Y Revisión. Una vez que los planes operativos son elaborados 
deben ser implantados. El proceso de implantación cubre toda la gama de actividades 
directivas, incluyendo la motivación, compensación, evaluación directiva y procesos de 
control. 
 
Los planes deben ser revisados y evaluados. No existe mejor manera para producir planes 
por parte de los subordinados que cuando los altos directivos muestran un interés profundo 
en éstos y en los resultados que pueden producir. 
                                       
7 Ibid. P - 59 
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5.1.7 Análisis de las fortalezas y limitaciones de la empresa. Análisis organizacional de 
las condiciones internas para evaluar las principales fortalezas y debilidades de la empresa. 
Las primeras constituyen las fuerzas propulsoras de la organización y facilitan la 
consecución de los objetivos organizaciones, mientras que las segundas con las 
limitaciones y fuerzas restrictivas que dificultan o impiden el logro de tales objetivos.  
 
El análisis interno implica: 
 
Análisis de los recursos (recursos financieros, máquinas, equipos, materias primas, 
recursos humanos,. Tecnología, etc.) de que dispone o puede disponer la empresa para 
sus operaciones actuales o futuras. 
 
Análisis de la estructura organizacional de la empresa, sus aspectos positivos y negativos, 
la división del trabajo en los departamentos y unidades, y cómo se distribuyeron los 
objetivos organizacionales en objetivos por departamentos. 
 
Evaluación del desempeño actual de la empresa, con respecto a los años anteriores, en 
función de utilidades, producción, productividad, innovación, crecimiento y desarrollo de los 
negocios, etc. 
 
5.1.8 Estudio Del Entorno. Otro punto consiste en determinar los alcances y límites del 
sistema económico, político, social y cultural de la empresa. Esto reviste implicaciones 
definitivas en la formulación de una estrategia. 
 
La empresa está obligada a estudiar las tendencias y cambios que ocurren en su entorno. 
Es necesario distinguir entre las tendencias que pueden ser controladas por la empresa, 
que pueden ser modificadas mediante su acción social, de las que apenas son susceptibles 
de influencia y de las de carácter socieconómico que se hallan totalmente fuera de su 
control. Algunos negocios de exportación y el auge mismo de las empresas de un 
determinado país se explican tal vez por la relación entre las tasas de inflación y 
devaluación, aspectos sobre los cuales ninguna empresa ni país tienen control. 
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La orientación de la economía nacional y de la situación internacional no son del todo 
impredecibles, y lo mínimo que puede hacer la empresa es prever escenarios y planes de 
contingencia para cada posible situación. Con frecuencia las empresas padecen de un 
autoengrandecimiento institucional que las hace encerrarse en sí mismas, reducir el 
universo a su pequeño mundo y descuidar el análisis certero de la situación de su entorno. 
 
Otro punto importante en el análisis del entorno es el de los grupos e instituciones cuyos 
intereses se relacionan con la actuación de la empresa, como las expectativas de los 
accionistas, los consumidores, el gobierno, los trabajadores, la comunidad, los gerentes, los 
proveedores. Cada uno de estros grupos de interés alimenta una expectativa relacionada 
con los objetivos múltiples de la empresa, con sus parámetros y restricciones.8 
 
5.1.9 La Empresa en el Medio. Conocido el medio o entorno, se plantea de nuevo la 
inquietud: ¿Para qué existe la empresa? ¿Cuál es su razón de ser? Esto es, el propósito 
esencial, la misión, el área de actividades en que se mueve y en que quiere, debe o puede 
estar la empresa dentro del medio. Esta es en gran parte una formulación filosófica y el 
resultado de una serie histórica de acciones, comportamientos y valores compartidos dentro 
de la empresa. 
 
El siguiente paso en el proceso para definir la estrategia estriba en un estudio de la 
estructura de la industria o sector, que cubra los siguientes puntos: a) las empresas y 
clases de empresa con que cuenta; b) los diferentes mercados y segmentos de mercado a 
los que sirve cada una; c) los productos y tipos de productos, y d) las barreras de entrada y 
salida. 
 
El examen más importante por hacer en el estudio concreto del sector es la determinación 
del área estratégica, aquello que es crucial en el largo plazo, el aspecto definitivo que 
convertirá en ganadora a la empresa que lo perfeccione o lo desarrolle. El área estratégica 
es propia de todo el sector y no equivale a la habilidad distintiva de una empresa en 
particular; el área estratégica es de naturaleza conyuntural y cambia en el curso de los años 
                                       
8 Ibid. P-61 
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con la evolución del mercado, los avances tecnológicos, los cambios sociales y culturales, 
etc. 
 
5.1.10 Análisis Interno. El primer punto en el análisis interno es el de los ejecutivos de la 
empresa: ¿Cuáles son sus motivaciones? El verdadero valor de una empresa reside en la 
gente que trabaja en ella, y la experiencia ha demostrado que el recurso más escaso y más 
determinante del éxito es la capacidad de dirección y liderazgo. Pueden distinguirse varios 
tipos de ejecutivos, y la composición del portafolio de ejecutivos de la empresa tiene que 
variar, para ajustarse a la etapa de la empresa y la estrategia que se quiera emprender.  
 
La estrategia actual, la manera como la organización esta disponiendo de sus recursos 
estratégicos (fondos, capacidad ejecutiva, capacidad técnica), implica a la vez una 
definición de negocio en este momento del análisis. 
 
5.1.11 Matriz DOFA. La Matriz FODA: es una estructura conceptual para un análisis 
sistemático que facilita la adecuación de las amenazas y oportunidades externas con las 
fortalezas y debilidades internas de una organización.  
 
Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el objetivo de 
generar diferentes opciones de estrategias.  
 
El enfrentamiento entre las oportunidades de la organización, con el propósito de formular 
las estrategias más convenientes, implica un proceso reflexivo con un alto componente de 
juicio subjetivo, pero fundamentado en una información objetiva. Se pueden utilizar las 
fortalezas internas para aprovechar las oportunidades externas y para atenuar las 
amenazas externas. Igualmente una organización podría desarrollar estrategias defensivas 
orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno. 
Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear resultados 
desastrosos para cualquier organización. Una forma de disminuir las debilidades internas,  
es aprovechando las oportunidades externas. 
 
La matriz FODA: Conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: 
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La estrategia FO. Es basa en el uso de fortalezas internas de la organización con el 
propósito de aprovechas las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es el más 
recomendado. La organización podría partir de sus fortalezas y a través de la utilización de 
sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y 
servicios. 
 
La estrategia FA. Trata de disminuir al mínimo el impacto de las amenazas del entorno, 
valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba afrontar las amenazas 
del entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede resultar más problemático para 
la institución. 
 
La estrategia DA. Tiene como propósito disminuir las debilidades y neutralizar las 
amenazas, a través de acciones de carácter defensivo. Generalmente este tipo de 
estrategia se utiliza sólo cuando la organización se encuentra en una posición altamente 
amenazada y posee muchas debilidades, aquí la estrategia va dirigida a la sobrevivencia. 
En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institución o a un cambio estructural y 
de misión. 
 
La estrategia DO. Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas, aprovechando las 
oportunidades externas, una organización a la cual el entorno le brinda ciertas 
oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades, podría decir invertir 
recursos para desarrollar el área deficiente y así poder aprovechar la oportunidad. 
 
5.1.12 Etapas del proceso de la planeación estratégica 
 
Visión Misión. La palabra visión evoca imágenes sobrenaturales, apariciones, profecías y 
revelaciones, y a los visionarios los sitúan en el panorama social al lado de los locos. Sin 
embargo, toda empresa, todo plan, empieza con una visión. 
 
Cuando una empresa formula su misión, no trata de hacer la publicidad de sus productos; 
tampoco les dirige un discurso filosófico a los accionistas sino que aclara sus propósitos, 
identifica su razón de ser y define su negocio en todas sus dimensiones. La responsabilidad 
de la empresa establece en función de la utilidad social, lo cual implica un juicio de valor 
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sobre la contribución eventual de la empresa a un conjunto de objetivos sociales o 
politicoeconómicos, mientras que la misión de la empresa no es más que una delimitación 
del campo de acción que los dirigentes le fijan a priori a la empresa. 
 
La definición de una misión delimita, el campo de actividades posibles, con el fin de 
concentrar los recursos de la empresa en un campo general o dirigirlos hacia un objetivo 
permanente. 
 
Metas comerciales.  Los propósitos y las misiones comerciales básicas son la base para el 
conjunto de metas en un negocio. No existe uniformidad en la estructura del mismo en el 
mundo de los negocios, sino lo que se incluye o excluye, la manera en que se ordenan y se 
relacionan las metas varía de una compañía a otra, y de un momento a otro dentro de la 
misma empresa. 
 
Doctrinas o Filosofías de una Empresa. En años recientes ha habido un rápido aumento 
en las premisas de propósitos y misiones publicados de la compañía. Estos documentos 
son denominados: doctrinas, políticas, estrategias, propósitos de la empresa y filosofías. 
Estas premisas generalmente expresan los propósitos básicos de una compañía y las 
creencias en sus ejecutivos.  
 
Objetivos. En teoría, los objetivos deberían establecerse para cada elemento de una 
empresa los cuales según la alta dirección deben ser sujetos a planes. No existe una 
clasificación estándar de objetivos o de la cantidad de los mismos que debería tener una 
empresa. 
 
En la práctica, la mayoría de las compañías tienen relativamente pocos objetivos de 
planeación a largo plazo. Generalmente establecen los mismos para ventas, utilidades se 
expresan por lo general en cifras absolutas o porcentaje, o ambos. 
 
Otras áreas para las cuales se establecen objetivos incluyen: desarrollo del producto, 
productividad, diversificación, contratación de minorías, sustitución de instalaciones, 
intensidad de trabajo del producto, clasificación de la industria, desarrollo directivo, 
condiciones laborales, niveles de empleo y responsabilidades sociales. 
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Peter Drucker dijo "que los objetivos son necesarios para cada área de negocio cuyo 
desempeño y resultado directamente afectan la supervivencia y prosperidad de la empresa. 
Identificó las siguientes áreas como aquellas que necesitan un objetivo: posición del 
mercado, innovación, productividad, recursos financieros y físicos, utilidad, desempeño y 
desarrollo directivos, desempeño y actitud de los trabajadores, y responsabilidad pública".9 
 
Planes de Mercado. Dentro de este plan se encontrarán: el análisis de situación, 
estrategias maestras (misión, objetivos de planeación a largo plazo), estrategias de 
programa, planes funcionales a mediano plazo y planes a corto plazo. 
 
Los planes de mercadotecnia variarán de acuerdo con la naturaleza del producto y de los 
servicios ofrecidos por una empresa, las preferencias de individuos dentro de la misma, 
relacionados con mercadotecnia, sistema de distribución, etc. 
 
Los planes a mediano plazo identifican acciones funcionales específicas, necesarias para 
implantar estrategias. En forma típica, esto incluiría actividades tales como la organización 
del campo de ventas, tamaño, estructura, expansión, publicidad, promoción de ventas, 
precios, aumentar, rebajar, modificar, marcar, empacar, estandarizar y clasificar los 
productos; investigación del mercado; actividades de distribuidor o intermediario; 
inventarios, capacitación de ventas y servicios técnicos. 
 
Plan Financiero. Existen diferentes tipos de estos planes; uno consiste en la agregación de 
todos los planes de una empresa para mostrar los resultados financieros de su 
implantación, los cuales generalmente se presentan en estados de ingresos y formas 
típicas de balances. Un segundo tipo se relaciona con la adquisición de y el control sobre 
los recursos financieros necesarios para implantar los planes. Un tercer tipo de planes 
financieros trata con las distribuciones de capital y puede cubrir el presupuesto del capital, 
al igual que controles generales de presupuesto. 
 
Planes de Personal. Entre las funciones que pueden representar temas de planes 
personales están: contratación y sustitución; comunicaciones, incluyendo el periódico o 
                                       
9 Ibdi. P-67 
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boletín de la empresa; administración de sueldos y salarios; programas de bienestar para 
los empleados, incluyendo seguro, pensión y planes de ahorro y crédito; capacitación y 
desarrollo directivo; relaciones laborales y negociaciones sindicales; protección contra 
incendios y seguridad para los obreros; recreación y planeación profesional para 
empleados. 
 
Sistemas de Presupuestos. Al igual que los sistemas de planeación estratégica los 
sistemas presupuestales deben adaptarse a las características únicas de una organización. 
Puesto que cada organización difiere de las demás en cuanto al sistema de presupuestos; 
la mayoría de las compañías tienen presupuestos de ventas y gastos pero su práctica 
universal allí termina. 
 
Algunos de los presupuestos pueden abarcar todo un año, mientras que otros pueden ser 
de tres meses, un mes o semanas. 
 
5.2 MARCO CONCEPTUAL10 
 
ANÁLISIS O EVALUACIÓN DE CARGOS. El análisis se relaciona con la revisión de las 
ocupaciones de la persona Vs. las exigencias o requerimientos físicos: aptitud, destrezas, 
habilidades; el conocimiento: saberes, y características personales: actitud, emociones, 
liderazgo, recursividad, innovación; entre otras. 
 
BENCHMARKING.  Metodología que promueve la incorporación en las empresas de 
prácticas y métodos exitosos, no importa donde estén. Incita a ser creativos mediante la 
copia de estrategia, productos y procesos aplicados en otras áreas, no necesariamente 
similares a la de la empresa que los implanta. 
 
BENEFICIO DEL PRODUCTO. Características del producto o servicio que son percibidas 
por el consumidor como una ventaja o ganancia actual y real. 
 
                                       
10 Disponible en Internet: http://www.templeton.es/spain/jsp_cm/guide/glossary_a.jsp 
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CICLO DE LA VENTA. Cada producto o servicio tiene ciclo diferente de venta, entendiendo 
por tal el lapso que va desde la primera visita completada al cliente, a la firma del contrato o 
pedido. 
 
CUOTAS DE VENTAS: Es la meta de ventas para un línea de productos, una división de 
una empresa o un vendedor. Es un instrumento administrativo para estimular el esfuerzo de 
ventas. 
 
DATOS PRIMARIOS. Datos que se recopilan a través de una investigación original. 
 
DATOS SECUNDARIOS. Datos existentes en archivos públicos, bibliotecas y bases de 
datos. 
 
DEMANDA TOTAL. La demanda total del mercado para un producto es el volumen total 
que adquiriría un grupo de clientes definido, en un área geográfica definida, dentro de un 
período definido, en un ambiente de mercadeo definido, bajo un programa de mercadeo 
definido.  
 
DEMOGRAFÍA. Estudio de la población humana en términos de tamaño, densidad, 
ubicación, edad, sexo, raza, ocupación y otras variables similares. 
 
DESARROLLO DEL MERCADO (market development): Atracción de nuevos clientes hacia 
los productos existentes. 
 
DISTRIBUCION COMERCIAL. Las diversas actividades de distribución realizadas por 
numerosas personas y entidades que actúan como eslabones intermediarios y colaboran en 
el proceso de intercambio de productos es lo que se denomina "distribución comercial". Se 
realiza por medio de los canales de distribución. 
 
ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA. Forma en que se agrupan las unidades responsables 
de una dependencia o entidad, de acuerdo con una coordinación de funciones y líneas de 
mando jerárquicamente establecidas. 
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: (dos definiciones) 
 
Strategor: (1988) es el conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan 
formalmente las funciones que cada unidad deber cumplir y el modo de comunicación entre 
cada unidad.  
 
Mintzberg: (1984) es el conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo en tareas 
distintas y la posterior coordinación de las mismas.  
 
La estructura organizacional es una estructura intencional de roles, cada persona asume un 
papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible.  
 
LÍNEA DE PRODUCTOS. Grupo de productos que se relacionan entre sí ya sea porque 
funcionan de manera similar, son vendidos al mismo grupo de clientes, son vendidos por 
medio de los mismos almacenes, o están dentro de un rango de precios similares. 
 
LOGÍSTICA. Concepto amplio aplicado a todas las fases de distribución de los productos, 
incluyendo todos los eslabones de la cadena distribución, requeridos para hacer llegar el 
producto hasta el cliente final.  
 
La logística (término de origen militar) se encarga de optimizar fletes, asegurarse que los 
productos vaya bien transportados, calcular tiempos de espera y de descarga, manejo y 
control de almacenamiento. El objetivo final de la logística es disminuir los niveles de 
inventario y de optimizar el funcionamiento de toda la cadena de distribución. 
 
MERCADO. La totalidad de los compradores potenciales y actuales de algún producto o 
servicio. 
 
MERCADO OBJETO. Grupo de compradores que comparten necesidades o características 
comunes, a los cuales una empresa decide servir. 
 
MERCADO META. Segmentos del mercado seleccionado por la empresa para ofrecer sus 
productos o servicios. Grupo de compradores potenciales a los cuales la empresa espera 
cumplir sus necesidades.  
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MERCADO POTENCIAL. Grupo de consumidores que se estima han mostrado un nivel de 
interés en un producto o servicio. 
 
PROCESO: Conjunto de actividades que toman un insumo, le agregan valor y generan 
como resultado un producto o servicio que entregan al cliente. En la estructura se ven como 
un conjunto de subprocesos y/o procedimientos que tienen un punto de inicio y final, 
generalmente la provisión a un cliente interno o externo. 
 
REORGANIZAR. Sirve para solucionar la autoridad desmembrada. Consiste en 


























6. HIPÓTESIS DE TRABAJO 
 
6.1 HIPÓTESIS DE PRIMER GRADO 
 
Con una mejor estructura administrativa, la empresa XIBER INGENIEROS puede 
aprovechar oportunidades de mercado.  
 
Una estructura administrativa que incluye un diseño financiero, es importante para la 
empresa XIBER INGENIEROS dado que con esto conocerá su realidad económica.  
 
La empresa XIBER INGENIEROS conoce mejor su desempeño en el mercado, económico 
y su proyección si establece una estructura administrativa acorde a sus necesidades.  
 
6.2 HIPÓTESIS DE SEGUNDO GRADO  
 
El diseño de una estructura administrativa para XIBER INGENIEROS, permitirá un mejor 
desempeño interno de los procesos dado que estos se organizan y se establecen 
procedimientos orientados al logro de los objetivos.  
 
De implementarse una estructura administrativa para la empresa XIBER INGENIEROS la 
imagen frente a sus empleados e incluso frente al mercado, se verá fortalecida generando 
compromiso, sentido de pertenencia y solidez. Esto por la empresa puede reflejar seriedad 
y una imagen organizada ante sus clientes.  
 
6.3 HIPÓTESIS DE TERCER GRADO 
 
Teniendo en cuenta las debilidades que presenta actualmente la empresa XIBER 
INGENIEROS, la propuesta de diseñar una estructura administrativa es la solución para 
mejorar las fallas detectadas. Los procesos de la empresa, la productividad, la 
comunicación interna y la imagen corporativa se verán favorecidos bajo los lineamientos de 




7. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
7.1 TIPO DE ESTUDIO 
 
La investigación es descriptiva, tomando en cuenta que se identifican los aspectos que 
conforman el problema de XIBER INGENIEROS y se identifican características del universo 
de investigación, para llegar de lo general a lo particular. El método de investigación es 
deductivo13.11. 
 
También se trata de una investigación exploratoria dado que se realiza un diagnóstico 
cualitativo a variables como: Estructura administrativa, legal, de mercados y financiera de la 
empresa.  
 
7.2 POBLACIÓN Y MUESTRA  
 
7.2.1 Población. En cuanto al análisis de la competencia, la población son las empresas 
dedicadas a la prestación de servicios de mantenimiento y reparación de computadores 
tanto en software como en hardware.  
 
En el caso de los clientes potenciales, se determina como población todas las micro, 
pequeñas y medianas empresas (Mipymes) de la ciudad de Bogotá. 
 
7.2.2 Muestra. Se determina un muestreo no probabilístico por conveniencia tanto para la 
identificación de la competencia, como para el potencial de mercado. Según Carlos 
Mendez12, este muestreo consiste en seleccionar los elementos de acuerdo con el criterio 
de los investigadores dada la facilidad de acceso a la información y a identificar los 
elementos de la muestra.  
 
                                       
13 MENDEZ, Carlos Eduardo. Metodología, diseño y desarrollo del proceso de investigación. 3ª 
edición. McGraw Hill. 2003. 
12 Ibid. P-184 
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En el caso de la competencia, la muestra se determina de las empresas que se asimilen en 
tamaño y servicios a XIBER INGENIEROS. Para efectos de determinación de los precios 
del mercado y tipos de servicios ofrecidos, se realiza un sondeo telefónico con 10 de estas 
empresas tomadas del directorio telefónico de las páginas amarillas, las cuales 
respondieron a los requerimientos solicitados mediante sondeo telefónico, es decir, se 
identifica un grupo de 23 empresas, se llama a cada una de estas empresas para conocer 
sus servicios y precios, pero solo 10 enviaron dieron datos por teléfono.   
 
Para el potencial del mercado, se utiliza el muestreo por criterio, donde según Méndez los 
elementos se eligen de acuerdo a criterio del investigador, quien considera que son los mas 
representativos13. En este caso, se establece que XIBER INGENIEROS en la situación 
actual (de capacidad y mano de obra) puede atender 88 empresas nuevas durante el año.  
 
7.3 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 
Se utiliza el método deductivo y de observación, pues de situaciones generales se llega a 
explicaciones particulares.  
 
7.4 FUENTES PRIMARIAS Y SECUNDARIAS 
 
7.4.1 Fuentes primarias. Se utiliza la observación y las encuestas. Se diseña una encuesta 
(ver anexo 1- formato encuesta) con el fin de ejercer una auditoria administrativa del 
negocio, la cual se aplica de manera personal a los propietarios del mismo. La observación 
se ejecuta sobre los documentos presentados por ellos como información contable, además 
de algunas actividades durante la prestación de sus servicios.  
 
7.4.2 Fuentes secundarias. Diferentes textos acordes al tema de investigación, además de 




                                       
13 Ibid. P-184 
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8. FASE DE DIAGNÓSTICO 
 
8.1 ENCUESTA APLICADA A LOS PROPIETARIOS DE LA EMPRESA 
 
8.1.1 Presentación de resultados  
 
Tabla 1 Variable entorno externo 
Gráfica 1¿Conoce cuáles son los aspectos 
económicos, sociales, culturales, 
geográficos, demográficos, políticos y 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
Se manifiesta en un 100% que no se 
conocen los aspectos sociales, 
económicos, culturales, geográficos, 
demográficos, políticos y legales que 
afectan el negocio.  
Gráfica 2¿Sabe cuales son las variables 
externas (sociales, económicas, 
demográficas, geográficas etc.) que debe 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
En un 100% no se conocen las variables 
externas 
Gráfica 3¿Conoce fuentes de información 
para el análisis de las variables externas 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
En un 100% no conocen fuentes de 
información para el análisis de variables 
Gráfica 5¿Sabe usted cuáles son las 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
En un 100% no saben cuales son las 
























% SI % NO
 45
externas.  
Gráfica 4¿Sabe usted si el entorno 
económico, social y político de su país es 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
En un 100% no conocen el entorno 
económico de su empresa 
 
Gráfica 6 ¿Conoce el sector económico 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
En un 100% no conocen el sector 
económico de la empresa 
 
 
Tabla 2 Variable análisis técnico y tecnológico 
Gráfica 7 ¿La localización geográfica de su 







Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
La localización geográfica del negocio no 
es adecuada.  
 
Gráfica 8 ¿Tiene una oficina o local 
adecuado para el correcto funcionamiento 






Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
El local u oficina donde funciona no es 
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Gráfica 9 ¿La oficina donde funciona está 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La oficina donde opera la empresa, no está 
correctamente distribuida. 
 
Gráfica 10¿La empresa cuenta con la 
maquinaria, equipos y herramientas 
suficientes y necesarias para la prestación 







Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La empresa no cuenta con maquinarias y 
equipos suficientes para la prestación de 
sus servicios.   
 
Gráfica 11¿Considera que la localización 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La localización comercial de la empresa, no 
favorece su funcionamiento.  
 
Gráfica 12¿Considera que la empresa 
necesita de una inversión en tecnología 







Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La empresa necesita de una inversión en 
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Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 






% SI % NO
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Tabla 3 Variable Análisis Administrativo 
 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La empresa no identifica ni presenta por 
escrito su misión.  








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La empresa no identifica ni presenta por 
escrito su Visión.  
Gráfica 15¿Existen principios corporativos 







Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No existen principios corporativos 
diseñados para la empresa 
 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conocen las fortalezas de la 
empresa 
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conocen las debilidades de la 
empresa 
 
Gráfica 18¿Hay diseñada una escala de 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay diseñada una escala de valores 
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Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
 
No hay definidos principios de calidad 
 
 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
 
La empresa afirma que es competitiva.  
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay planteados objetivos corporativos 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay planteados objetivos de 
crecimiento. 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay objetivos de rentabilidad planteados 
para la empresa 
 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay objetivos de desarrollo humano 
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Gráfica 25¿Tienen planteados objetivos 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay objetivos orientados al cliente 
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay definidas estrategias corporativas 
 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay definidas estrategias genéricas 
 
Gráfica 28¿Se realiza planeación 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se hace planeación estratégica para el 
desarrollo de la empresa 
 
Gráfica 29¿Tienen diseñados y aplican 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se tienen diseñados, no se aplican 
indicadores de gestión en la empresa 
 













Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
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Tabla 4  Variable Análisis de la estructura 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay un organigrama diseñado para la 
empresa 
Gráfica 32¿Conoce las características del 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conocen las características del 
personal que necesita contratar la 
empresa.  
Gráfica 33¿Existen parámetros para la 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No existen parámetros de selección del 
personal.  
 
Gráfica 34¿Hay planteada una descripción 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay planteada una descripción de 
cargos para la empresa 
 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay planes ni programas de 
capacitación. 
 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
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Gráfica 37¿Existen parámetros para 
evaluar el desempeño de quienes trabajan 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se hace evaluación de desempeño 
 
Gráfica 38¿Hay planes de motivación para 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No existen planes de motivación para 
quienes trabajan en la empresa 
 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
Se subcontratan servicios externos 
 
Gráfica 40¿Tiene parámetros definidos 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay definidos parámetros para la 
contratación de servicios externos 
 
Gráfica 41¿Tiene adquiridas pólizas de 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se adquieren pólizas de seguros para 
los bienes de la empresa 
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se adquieren pólizas de seguros para 
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Tabla 5  Variable dirección 
Gráfica 43¿Están claras las funciones de 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
Si existe claridad en cuanto a las funciones 
de los directivos de la empresa 
 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La toma de decisiones es ágil y oportuna 
 
Gráfica 45¿Están coordinados los 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
Los directivos están coordinados para la 
toma de decisiones.  
Gráfica 46¿Hay buena comunicación entre 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
Hay buena comunicación entre los 
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Tabla 6  Variable operaciones 
Gráfica 47¿Tiene planteados los costos del 
servicio que presta la empresa? 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se tienen planteados los costos del 
servicio que presta la empresa 
Gráfica 48¿Conoce el nivel de 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conoce el nivel de productividad de 
la empresa 
Gráfica 49¿Conoce los gastos 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conocen los gastos administrativos 
de la empresa 
 
Gráfica 50¿Se ha realizado un pronóstico 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se ha realizado un pronóstico de la 
demanda del servicio que presta la 
empresa. 
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No existe un plan de operaciones.  
Gráfica 52¿Conoce y existe buena relación 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conoce bien a los proveedores 
Gráfica 53¿Maneja inventarios? 
 
 
Gráfica 54¿Conoce y compara los costos 
de los materiales que usa para la 













































Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
Si se conocen y comparan los costos de 
las materias primas utilizadas para la 
prestación del servicio.  
Gráfica 55¿Maneja planes de justo a 
tiempo? (control de tiempos y movimientos 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se manejan planes de justo a Tiempo.  
 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
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Tabla 7  Variable aspectos financieros 
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La gerencia no sabe si el negocio es 
rentable.  
Gráfica 58¿Conoce las variaciones 
financieras de su negocio durante los 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conocen las variaciones financieras 
del negocio.  
Gráfica 59¿Conoce la calidad de los 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conoce la calidad de los activos y 
pasivos a corto plazo.  
 
Gráfica 60¿Sabe como ha evolucionado la 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se sabe cómo ha evolucionado la 
rentabilidad del negocio 
 
Gráfica 61¿La empresa es eficiente en el 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
Se considera que la empresa no es 
Gráfica 62¿Conoce la posición financiera 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
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eficiente en el manejo de sus recursos.  empresa dentro del sector donde se 
desempeña.  
Gráfica 63¿Aplica razones financieras para 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se aplican razones financieras para 




Tabla 8  Variable mercadeo 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conoce el mercado objetivo de la 
empresa 
Gráfica 65¿Ha realizado investigación de 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se ha realizado investigación de 
mercados 
 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay planteadas estrategias de 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 















































Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se hacen promociones para sus 
servicios.  












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se manejan relaciones públicas 
 
Gráfica 70¿Tiene definidos los precios del 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se definen los precios del servicio con 
base en el precio de la competencia 
Gráfica 71¿Tiene claros los criterios del 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No están claros los criterios para la 
determinación de precios. 
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
Gráfica 73¿Maneja indicadores de 
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No se fijan cuotas de ventas  
No se manejan indicadores de satisfacción 
de los clientes 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay definidas garantías para el cliente 
 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se tiene definida una imagen en el 
mercado  
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 




Gráfica 77¿Conoce las necesidades de los 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La empresa no conoce las necesidades de 
sus clientes. 
 
Gráfica 78¿Sabe cuales son los clientes 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
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No se sabe cuales son los clientes 
potenciales de la empresa. 
No se define un pronóstico de ventas 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se definen las líneas de los servicios 
que presta la empresa 
 
 
Tabla 9  Variable servicio al cliente y competencia 
Gráfica 81¿Tiene una base de datos de 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay una base de datos de los clientes 
de la empresa 
Gráfica 82¿Existen perfiles y hojas de vida 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay hojas de vida ni perfiles de los 
clientes de la empresa. 
Gráfica 83¿Hay planteada en su empresa 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No hay planteada una cultura de servicio 
en la empresa 
Gráfica 84¿Compara los servicios que 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se comparan los servicios que presta la 
empresa con los de la competencia.  
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Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conocen los competidores directos 
de la empresa 
 
 











Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 




Gráfica 87¿Conoce los factores claves de 










Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se determinan los factores claves de 
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Tabla 10  Variable estructura legal 
Gráfica 88¿Su empresa esta legalizada 
como una sociedad? (Anónima, limitada, 









Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La empresa no está legalizada como una 
sociedad, sino como una persona natural. 
Gráfica 89¿Se cumple con los trámites 
legales mínimos de constitución y 
funcionamiento? (Cámara de Comercio, 








Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
La empresa cumple con los trámites 
mínimos de funcionamiento.  
Gráfica 90¿Conoce las ventajas y 












Fuente: Encuesta a Gerentes de la empresa 
 
No se conocen las ventajas de legalizarse 




Síntesis de resultados. Tomando los datos arrojados por la encuesta realizada, se 
destacan los siguientes puntos:  
 
 Los directivos no tienen conocimiento del entorno económico donde se desenvuelve la 
empresa. Se establece que estos no identifican claramente el concepto de entorno 
económico, no saben si la situación del país afecta a su empresa y de que manera influye 
la situación del entorno en la misma. Tampoco identifican la manera de diseñar estrategias 
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 No se conocen cuales son las variables del mercado, sociales y económicas que la 
pueden afectar. Según lo ya mencionado en el párrafo anterior, los directivos no identifican 
su mercado y no conocen la manera como este puede ser aprovechado.  
 
 No se conoce ni maneja ninguna fuente de información que les permita establecer el 
ambiente externo y como este les puede afectar. Los directivos no identifican fuentes para 
poder establecer el entorno externo y como este les puede afectar. Si bien manifiestan 
ejercer la lectura de la prensa y estar enterado de las noticias, no brindan importancia a la 
manera de relacionar esta información con la situación de la empresa. De igual manera no 
manifiestan interés por conocer o encontrar medios para relacionar la situación de la 
empresa con el entorno.  
 
 No saben a ciencia cierta cuales son las amenazas y oportunidades de su empresa. Se 
destaca que los propietarios son Ingenieros Electrónicos, y manifiestan tener escasos 
conocimientos en Administración. No identifican claramente los conceptos de 
oportunidades y amenazas relacionados con la empresa, y la manera como estos deben 
ser aprovechados (en el caso de las oportunidades) o contrarrestados (en el caso de las 
amenazas). Tampoco se establece que los propietarios del negocio sepan diseñar 
estrategias relacionadas con las oportunidades y las amenazas.  
 
 No conocen el sector económico donde se desarrolla la empresa. Aunque identifican 
que el sector donde se ubica la empresa es el de los servicios informáticos, no saben nada 
de este, la cantidad de competidores,  las ventas del sector y las posibilidades y 
limitaciones de crecimiento en el mismo.   
 
 La empresa no cuenta con una localización adecuada para su funcionamiento. 
Actualmente la empresa opera en la vivienda de los propietarios. Estos manifiestan no 
disponer de recursos para la apertura de una oficina y por tanto deben trabajar incómodos 
en una zona de la casa donde habitan. También expresan que el 90% de sus servicios son 
prestados a domicilio, por tanto no consideran pertinente alquilar una oficina e incurrir en 
gastos adicionales por esto.  
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 La oficina no es adecuada para la prestación de los servicios. Aunque muchos de los 
servicios se prestan a domicilio, reciben gran cantidad de quipos de cómputo para 
repararlos desde su lugar de trabajo, y el lugar donde deben ejecutar la reparación es 
estrecho e incómodo. Además no pueden instalar de manera adecuada las herramientas 
que requieren para sus labores.  
 
 La ubicación comercial tampoco es adecuada. La empresa opera actualmente en un 
conjunto residencias del barrio Alamos Norte. Esto no favorece la llegada de nuevos 
clientes esporádicos, como transeúntes o personas del mismo barrio, debido a que no 
tienen un aviso que permita darlos a conocer.  
 
 La empresa no cuenta con las herramientas suficientes para la prestación de los 
servicios. Aunque los directivos manifiestan que tienen las herramientas básicas para 
prestar los servicios de mantenimiento, expresan que han considerado tener equipos y 
servidores de mayor nivel de sofisticación, a los cuales no ha podido acceder por falta de 
recursos.   
 
 Se carece de una estructura administrativa: Misión, visión, objetivos corporativos, 
valores, principios etc. La empresa no posee estos criterios de planeación estratégica por 
cuanto los propietarios no conocen la manera de establecerlos, y consideran que esto no 
es importante para el negocio.  
 
 No se conocen las debilidades y fortalezas de la empresa. Los propietarios expresan 
que su servicio es de gran calidad, y establecen que sus debilidades se relacionan 
principalmente con la falta de recursos, pero en ningún momento han documentado estos 
aspectos y tampoco identifican más factores en este sentido.   
 
 No se plantean objetivos de rentabilidad. Los propietarios no tienen claro el concepto de 
rentabilidad. Consideran que su negocio es “bueno” siempre y cuando los recursos 
obtenidos les alcancen para suplir sus gastos personales y familiares. So conocen los 
costos del servicio ni tienen políticas para establecer los márgenes de ganancia.  
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 No se hace planeación estratégica. No conocen el proceso de planeación estratégica, y 
por tanto no lo aplican.  
 
 La empresa es competitiva, dado que se manejan precios bajos y garantía en el 
servicio que presta. Esto se establece al comparar los precios de otras empresas de 
similares características al igual que los servicios. En XIBER INGENIEROS prevalece la 
política del buen servicio y el bajo precio.   
 
 No hay un organigrama. Los propietarios no consideran pertinente tener un 
organigrama. Esto por que son pocos los integrantes de la empresa, aunque en muchas 
ocasiones deben contratar ingenieros por servicios a fin de apoyar algún trabajo.  
 
 No hay parámetros para contratar los técnicos cuando es necesario, esta contratación 
se fundamenta en recomendaciones y referencias de éstos. Como se mencionó antes, a 
veces es necesaria la contratación de Ingenieros para ejecutar algunos trabajos, pero con 
estos no se determina mas que un contrato verbal de prestación de servicios, aspecto que 
pone en riesgo la imagen de la empresa y el servicio, pues no se documentan 
responsabilidades y compromisos de este personal.  
 
 No hay programas de capacitación, ni de motivación. Consideran que esto no es 
necesario por cuanto no manejan mucho personal. Sin embargo, ellos mismos no incurren 
en gastos de capacitación a fin de mejorar y actualizarse. Aunque se destaca que acceden 
a cursos gratuitos ofrecidos en Internet.   
 
 No hay establecidos criterios de selección de personal. No lo consideran necesario, sin 
embargo constantemente deben hacer vinculaciones temporales, las cuales realizan sin 
proceso alguno. Generalmente las personas que vinculan son conocidos, familiares o 
recomendados.   
 
 La toma de decisiones es ágil y oportuna. Dado que son dos las personas propietaria y 
por ende directivas del negocio, y que no hay políticas establecidas para la toma de 
decisiones, este proceso es ágil y flexible.   
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 Hay coordinación y buena comunicación entre los directivos de la empresa. Los 
directivos de la empresa pocas veces tienen discrepancias en la toma de decisiones. 
Expresan que la comunicación es suficiente y coordinada.   
 
 No conocen a ciencia cierta, los costos del servicio que prestan. Los precios se 
manejan por debajo de los del mercado. Esto para ganar clientes y mantenerse, pero de 
ninguna manera establecen los costos del servicio. No levan registro de los pagos por 
transportes, tiempo de trabajo invertido y otros gastos en los que deben incurrir para 
prestar el servicio el cliente.  
  
 No discriminan los gastos administrativos. Aunque documentan los pagos a la única 
empleada fija que tienen mediante recibos de caja con los pagos de la quincena, no 
documentan, ni prorratean gastos por servicios públicos, arriendo o cuotas del inmueble 
donde prestan el servicio, y otros relacionados con la prestación del mismo.  
 
 No se maneja un parámetro claro para determinar los precios de venta del servicio. Los 
precios de venta los determinan observando los precios del mercado. Siempre buscan que 
estos sean por debajo a fin de “ganar al cliente”. Pero no saben si estos precios son 
adecuados para el trabajo que ejecutan, el tiempo que invierten en ello, la responsabilidad 
y el cubrimiento de gastos como transporte y mantenimiento de las herramientas que 
usan.  
 
 No tienen datos de la demanda del servicio. Aunque conocen el número de clientes que 
tienen actualmente, no conocen la demanda potencial ni el mercado que pueden abarcar. 
Se orientan mucho a atender empresas pequeñas o microempresas, y no se dirigen a 
empresas mas grandes por que consideran que estas empresas ya son atendidas por 
empresas de mayor tamaño que ellos, y por que tampoco cuentan con la capacidad para 
atender un cliente muy grande.  
 
 No realizan control de calidad de los servicios prestados. La referencia de la calidad de 
sus servicios la dan sus mismos clientes, y el crecimiento en atención de servicios gracias 
a que siempre son “recomendados”, pero no realizan por si mismos un control de la 
calidad, y tampoco sabrían como hacerlo, según lo expresan.  
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 No aplican indicadores de rentabilidad, ni razones financieras.  No los conocen, y 
además no llevan registros contables. El control de los recursos, los ingresos y gastos los 
hacen de manera diaria o mensual de manera manual, es decir hacen anotaciones y 
comparan la facturación que emiten con los rubros que reciben como pagos.  
 
 No saben las variaciones financieras del negocio. Dada la falta de contabilidad, no se 
manejan estos criterios, por tanto su referencia del crecimiento de la empresa son la 
cantidad de servicios que atienden.  
 
 No conocen su mercado objetivo. Sus clientes son “cualquier empresa o persona que 
necesite el servicio de mantenimiento preventivo o correctivo de su computador” según lo 
manifiestan. Nunca se han propuesto un mercado objetivo, no lo han considerado hasta 
ahora, y no saben la metodología y estrategias que deben implementar en este caso.  
 
 Nunca han realizado una investigación de mercados. No saben el proceso para este 
aspecto. Tampoco vislumbran la importancia de este tipo de investigación a fin de ganar 
clientes y conocer su posición en el mercado.  
 
 No hay estrategias de mercado. No las han diseñado, por que no tienen claro sus 
objetivos. De igual manera, sus conocimientos en el área de mercados son muy pocos.   
 
 No se realiza publicidad. Consideran que es costosa. No identifican medios de hacer 
publicidad más económicos. No conocen en que revistar o directorios especializados 
podrían anunciar sus servicios.   
 
 No hay definidos pronósticos de ventas. Dado que no conocen la demanda, no saben 
cuanto pueden llegar a vender en servicios.  
 
 No manejan bases de datos, ni perfiles de sus clientes. Manejan los datos de sus 
clientes en una agenda, no determinan necesaria una base de datos y perfil de los 
clientes. Con esto podrían diseñar estrategias de mercadeo.   
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 No conocen a sus competidores directos. Nunca han realizado sondeos en el mercado 
para establecer sus posibles competidores. No identifican a sus competidores directos por 
que no saben que son los de características similares en servicio, precios y tamaño de la 
empresa. Creen que sus competidores son empresas de gran tamaño en este sector.  
 
 No plantean factores clave de éxito de la empresa en el mercado. Aunque su servicio 
es de excelente calidad, no utilizan esta fortaleza como clave para el éxito comercial.  
 
 No conocen las ventajas de estar legalizados como una sociedad. La empresa 
actualmente está registrada en Cámara de Comercio como persona natural. Consideran 
que si constituyen como una sociedad de personas, pagaran más impuestos y tal vez su 
empresa podría fracasar por este motivo.  
 
8.1.2 Perfil de oportunidades y amenazas en el medio (POAM): Su objetivo es analizar y 
valorar las amenazas y oportunidades.14 Se agrupan variables del entorno externo en 
categorías de Factores Económicos, Factores Políticos, Factores Sociales y Factores 
Legales y Normativos que puedan afectar a la empresa en un momento dado.  
Para la empresa XIBER INGENIEROS, y tomando en cuenta la situación actual del país 
más los datos recopilados con la encuesta, a criterio de los autores de este documento, se 







                                       
14 Disponible en: http://www.fodesep.gov.co/nuevo/archivos/planEstrategico.pdf 
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Tabla 11 Diagnóstico externo POAM 
 OPORTUNIDAD AMENAZA Impacto  
Factores económicos Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto  Medio Bajo 
1. Incremento de impuestos  X     X   
2. Tratado de Libre 
Comercio 
X      X   
3. Salario minimo  X      X  
4. Altas tasas de interés 
bancario 
   X     X 
Factores políticos          
1. Guerrilla y paramilitares      X   X 
Factores Sociales          
1. Alta tasa de desempleo    X   X   
2. Inseguridad    X    X  
3. pobreza    X   X   
Factores Tecnológicos          
1. Facilidad de acceso a la 
tecnología 
X      X   
2. Rapidez en la 
información  
X      X   
3. Constante cambio 
tecnológico 
X      X   
4. Costos de la nueva 
tecnología 
   X   X   
Factores de 
competitividad 
         
1. Precios de la 
competencia 
 X     X   
2. Imagen de la 
competencia 
   X   X   
3. Capacidad interna de la 
competencia 
   X   X   
Factores geográficos y 
ambientales 
         
1. Requerimientos en 
normas medioambientales 
     X   X 
 
La empresa posee muchas amenazas que la pueden afectar, los factores económicos, 
políticos y sociales presentados, pueden influir negativamente en su economía interna, de 
esto se destaca el aumento en los impuestos, que no sólo puede afectar a Xiber, sino la 
economía de los consumidores y otras empresas. Los factores tecnológicos y de 
competitividad, afectan su mercado y crecimiento en el sector.   
 
De los aspectos externos mas relevantes que pueden afectar a la empresa se destacan 
como oportunidades:  
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Apertura económica-TLC. Según los expertos, el TLC traerá disminución de costos de 
maquinaria, equipo, insumos y materia prima importada de los Estados Unidos por la 
eliminación inmediata de la gran mayoría de los aranceles (entre 5% y 20%)15. Por tal razón 
este tratado ofrece la posibilidad de comprar productos estadounidenses a menor costo, en 
este caso partes y suministros para computador, que pueden ser comercializados por 
XIBER INGENIEROS, aspecto que puede representar mayores utilidades para el negocio y 
mejores precios para los clientes, por tanto esto es una oportunidad.  
 
Reforma tributaria. La reforma tributaria implementada para el año 2007, trae como 
principal beneficio una disminución en la tasa del impuesto de renta, bajando del 38.5 al 
34%,16 por lo que este punto favorecerá las finanzas de la empresa. Mayores descuentos al 
impuesto de renta y menor tasa entre otros, pueden influir positivamente en la liquidez del 
negocio, motivando así a que la empresa genere mas ventas en pro de mejores utilidades. 
Esto es por tanto una oportunidad.  
 
Salario mínimo. El bajo incremento al salario mínimo, permite que los gastos de personal 
se mantengan estables. De esta manera se pueden proyectar los rubros para los próximos 
años, con base en los promedios de la tasa de incremento salarial.  
 
Crecimiento económico del país. Hay buenas proyecciones de crecimiento económico, lo 
que favorece la economía general de muchas empresas. Esto puede tener influencia 
positiva en la comercialización de los servicios de la empresa, pues al estar activa la 
economía, se genera empresa, y por lo general los nuevos negocios requieren equipos de 
cómputo y mantenimiento para estos.   
 
Política laboral. Las últimas políticas laborales han favorecido el crecimiento de la 
economía nacional. La mano de obra a menor costo, es un factor decisivo en las finanzas 
de cualquier empresa.  
 
                                       
15  COLOMBIA. Ministerio de Industria, comercio y comunicaciones. Boletín informativo sobre 
aspectos del TLC. Disponible en: http://www.mincomercio.gov.co/eContent/documentos/boletin/ 
boletin20/home20.htm 
16 VILLAMIZAR, Helena. Reforma tributaria y TLC. Bogotá: Diario portafolio. Edición agosto 17 de 
2006. 
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Acceso a la tecnología. Hoy en día el acceso a la tecnología es sencillo. Por tanto es una 
oportunidad para adquirir y comercializar equipos de cómputo, partes y suministros, 




Índices de pobreza. Relacionado con la inestabilidad laboral, limita el mercado para los 
servicios de la empresa.  
 
Nuevos competidores. Con el TLC pueden surgir nuevos competidores para XIBER, esto 
le podría restar participación en el mercado. Esto se establece tomando en cuenta que los 
costos y la variedad de estos servicios pueden quedar al alcance de empresas extranjeras 
que deseen ofrecerlos a mas bajo costo.    
 
Tamaño del mercado. El mercado para los servicios que ofrece la empresa, actualmente 
es muy limitado, pues se orienta a empresas muy pequeñas y hogares.  
 
8.1.3 Perfil de capacidad interna. Es un medio para examinar la posición estratégica de 
una compañía en un momento dado y para establecer las áreas que necesitan atención.17 
El PCI examina cinco estrategias a saber: La capacidad directiva, La capacidad competitiva 
(o de mercado), la capacidad financiera, la capacidad tecnológica y la capacidad de talento 
humano.  
El perfil de Capacidad Interna que se plantea para Xiber, se hace con base en la 
observación que se ejecuta en la empresa, y en la entrevista establecida con los 





                                       
17 Disponible en:  http://sigma.poligran.edu.co/politecnico/apoyo/mercadeo/auditoriamkt 
/programa.htm  
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Tabla 12 Diagnóstico interno PCI 
 FORTALEZA DEBILIDAD Impacto  





1. Imagen corporativa X      X   
2. Planeación estratégica    X   X   
3. Conocimientos en 
administración 
   X   X   
4. Conocimiento del negocio    X   X   
5. Diseño de estrategias    X   X   
6. Control de gestión     X   X   
7. Visión de crecimiento    X   X   
8. Adaptación al cambio X      X   
9. Habilidades técnicas X      X   
Capacidad Tecnológica          
1. Manejo de herramientas y 
programas 
X      X   
2. Inversión en tecnología    X   X   
Capacidad del talento humano          
1. Preparación del talento 
humano 
X      X   
2. Experiencia técnica X      X   
3. motivación a los 
colaboradores 
   X   X   
Capacidad Competitiva          
1. Lealtad y satisfacción del 
cliente 
X      X   
2. Participación en el mercado    X   X   
3. Actitud de servicio al cliente X      X   
4. Conocimiento de la 
competencia 
   X   X   
5. Conocimiento del mercado 
objetivo 
   X   X   
6. Investigación de mercado    X   X   
Capacidad financiera          
1. Rentabilidad, retorno de la 
inversión 
   X   X   
2. Liquidez, disponibilidad de 
fondos 
   X   X   
3. Capacidad para satisfacer 
la demanda 
X      X   
4. Estabilidad de costos    X   X   
5. Crecimiento en ventas    X   X   
6. Margen de utilidad neta    X   X   
Fuente: Los autores 
 
Se denotan muchas debilidades a nivel directivo, esto puede ser a causa de que los 
propietarios de la empresa carecen de formación o capacitación en el manejo administrativo 
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de los negocios, lo que repercute en los demás factores como el de mercados, y el 
financiero, aspecto que limita el crecimiento de la empresa. Se percibe temor de los 
directivos por crecer, se manifiesta falta de recursos económicos para hacerlo.  
 
Según la tabla anterior, y el impacto otorgado a cada factor, se determinan como 
debilidades: 
 
No se diseñan planes estratégicos. Estos contribuyen a proyectar el negocio y promover su 
crecimiento en el mercado.  
 
No se hace evaluación del entorno. Los aspectos del entorno a nivel político, económico y 
social, pueden influir negativa o positivamente en el desempeño del negocio. Por ejemplo, 
la reforma tributaria implementada para el 2007 puede tener un impacto positivo en las 
finanzas de la empresa.  
 
No se diseñan estrategias de crecimiento. Esto puede estancar el crecimiento de la 
empresa y ponerla en desventaja con la competencia. 
 
No se documentan las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Esto puede 
permitir la mejora de lo negativo y/o fortalecer los aspectos positivos.  
 
Se depende de la tecnología. Si la empresa llegase a estar obsoleta en tecnología, es decir, 
que los servicios que ofrezca no son acordes con los cambios tecnológicos, es posible que 
sus ventas se afecten negativamente.  
No se conoce la posición en el sector. Esto limita el diseño de estrategias y el conocimiento 
de la competencia.  
 
Como fortalezas se establecen:  
 
Gestión en mercadeo. Hay interés de la gerencia por comercializar los servicios y ampliarse 




Lealtad de los clientes. Dado que los clientes conocen el servicio de la empresa, se genera 
lealtad, lo que garantiza de cierta forma la permanencia y/o recomendación de los clientes. 
 
Conocimiento del cliente. La gerencia busca conocer al tipo de cliente al cual quiere dirigir 
sus servicios. Esto con el fin de reconocer y suplir sus necesidades y satisfacer sus 
expectativas.  
 
Conocimiento de la competencia. Se reconoce someramente la competencia. Por tal razón 























1. Hay conciencia sobre la prestación 
de un servicio con calidad.  
 
2. Se cuenta con muy buena imagen 
entre sus clientes actuales.  
 
3. Se manejan precios bajos con 
respecto a los de la competencia.  
  
4. Los ejecutores del servicio 





1. No hay planeación estratégica.  
 
2. No se cuenta con una estructura legal acorde a 
las necesidades del negocio.  
 
3. No se maneja personal de planta. 
 
4. No hay conocimiento sobre la situación 
financiera de la empresa.  
 
5. No se conoce el mercado.  
 
6. No se conoce la competencia. 
 
7. No se diseñan planes de mercadeo.  
 
8.  No se hace investigación de mercados.  
 
9. Los directivos no están capacitados en 
Administración.  
 
10. La ubicación comercial del negocio no es 
adecuada.  
 
11. La distribución y las oficinas no son adecuadas 
para la prestación del servicio.  
 
12. No hay una estructura organizacional definida. 
 
13. La empresa tiene limitación de recursos 
económicos y liquidez.  
 
Tabla 13 Análisis DOFA 
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OPORTUNIDADES – O 
 
1. Crecimiento de las necesidades de 
mantenimiento de computadores e 
informática.  
 
2. Buenas relaciones con los actuales 
clientes. 
 




ESTRATEGIA – FO 
 
Hacer la planeación estratégica del 
negocio. Para esto es necesario 
cumplir el proceso de planeación, 
que inicia con el análisis de la 
situación de la empresa, para 
posteriormente proponer su misión, 
visión y objetivos.  (D1,D2, D3, D9, 
O1, 02, O3).  
 
ESTRATEGIA – DO 
 
Realizar la estructura de mercados de la empresa. 
Esto se hace mediante la aplicación del proceso 
de mercados: Análisis interno y externo, 
presentación de los servicios, análisis de la 
competencia, mercado potencial , objetivos y 
estrategias de mercado. (D5,D6,D7,D8, O1,02, 
O3) 
 
Diseñar la estructura financiera de la empresa Con 
base en lo ya realizado por la empresa teniendo 
en cuenta su documentación contable. Además 
con la proyección de ventas se establecen los 
presupuestos necesarios a fin de dar una 
estructura financiera. (D4,A3) 
 
Proponer la distribución y ubicación del negocio. 
Tomando en cuenta el tipo de servicio que presta, 
se debe sugerir el lugar mas adecuado para sus 
operaciones.  (D10, D11, O1,O2,O3) 
 
Diseñar la estructura organizacional de la 
empresa. Con base en la cantidad de empleados, 
los servicios que presta y su tamaño, se debe 
proponer la estructura organizacional, cargos y 
funciones.  (D12, O1,O2,O3) 
 
Proponer estrategias de financiación. En el evento 
de que la empresa las necesite para ampliarse en 
el mercado, se puede acudir a utilizar recursos 
propios y/ o acceder al crédito. (D13, O1,O2,O3) 
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AMENAZAS - A 
  
1. Imagen de la competencia.  
 
2. Tratado de libre comercio. 
 
3. Capacidad financiera y tecnológica 
de la competencia.  
 
3. Muchas empresas prestando el 





ESTRATEGIA – FA 
 
Establecer quién es la competencia 
de la empresa, sus estrategias y 
precios. Esto se puede realizar 
mediante el sondeo del mercado a 
través de lo que se ofrece en Internet 
y el directorio telefónico. También se 
propone hacer un sondeo con los 
clientes para establecer que otros 
proveedores conocen. 
(F1,F2,F3,F4,A1,A3) 
ESTRATEGIA – DA 
 
Proponer una estructura legal que le permita al 
negocio crecer comercialmente. Para esto se 
deben plantear las ventajas y desventajas de 
convertirse en una sociedad de personas, o de 
























Somos una empresa 
prestadora de servicios de 
soporte, asesoría, 
mantenimiento y suministros en 
el área de la  computación y los 
sistemas. Para esto contamos 
con personal técnico 
especializado dispuesto a 
desempeñar con calidad los 




Crecen las necesidades de 
los servicios informáticos 
por constantes cambios en 
la tecnología. 
 
Hay gran cantidad de 
competidores 
 
Amenaza u oportunidad 
con el TLC, liberación de 
aranceles para productos 
importados. Amenaza de 
nuevos competidores.  
SITUACIÓN INTERNA 
 
Calidad del servicio 
Buena imagen entre 
clientes actuales 
Precios bajos respecto a la 
competencia.  
Personal capacitado.  
No se diseñan planes 
estratégicos.  
No se conoce la situación 
financiera 
No se conoce la 
competencia 
No hay estrategias de 
mercado 





Para el año 2007, se proyecta 
un crecimiento del 44.15% en 
ingresos por concepto de 
servicios de mantenimiento 
preventivo plus en pcs y 
servidores. 
Crecer en ventas en un 5% 
anual durante los tres años 
posteriores al 2007. 
VISION 
 
Para el año 2010 ser la 
empresa de servicios de 
mantenimiento informático, 
líder en la atención a Mipymes 
con la mejor calidad y garantía 
de los servicios, y un manejo 
de precios y servicios acordes 














Realizar la estructura 
de mercadeo de la 
empresa 
 
Diseñar la estructura 







Diseñar la estructura 








Definir el plan de 
acción para la 
ejecución de las 
estrategias.  





gestión acordes a 
las estrategias 





Tabla 14 Plan de acción  
 
ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE FECHA LIMITE 
PARA 
IMPLEMENTACIÓN 







Proponer la misión de acuerdo a las actividades y 
características del negocio. 
Proponer la Visión de acuerdo con las 
posibilidades del mercado. 
Proponer los objetivos estratégicos de acuerdo a 
las capacidad de crecimiento del negocio 




ZAMUDIO Y OSCAR 
RAMIREZ) 
Junio 30 de 2007 NINGUNO POR 














Describir detalladamente los servicios que ofrece la 
empresa.  
Identificar el mercado objetivo 
Establecer el potencial del mercado según la 
capacidad de la empresa.  
Proponer los objetivos, estrategias y tácticas de 
mercadeo y promoción.  




ZAMUDIO Y OSCAR 
RAMIREZ) 










anterior / ventas 




de la empresa 
 
Identificar la estructura organizacional actual. 
Proponer el organigrama 
Proponer los perfiles de los cargos y manuales de 
funciones. 
Proponer programa de selección, contratación y 
capacitación.  
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cantidad de cursos 





Identificar la estructura actual-ventajas y 
desventajas-. 
Proponer una estructura legal acorde con los 






























Identificar la distribución y localización actual del 
negocio.  
Proponer una localización y distribución de acuerdo 

















de arriendo.  




ventas = ventas 
año 
anterior/ventas 







Identificar si se cuenta con estructura financiera 
Revisar documentos contables y soportes 
Organizar contabilidad 
Analizar con indicadores financieros la gestión del 
negocio. 
Proponer las metas financieras con base en los 




ZAMUDIO Y OSCAR 
RAMIREZ) 
Junio 30 de 2007 NINGUNO POR 










9. DISEÑO DE LA ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA 
 
9.1 PLANEACIÓN ESTRATEGICA 
 
9.1.1 Misión. “Somos una empresa prestadora de servicios de soporte, asesoría, 
mantenimiento y suministros en el área de la  computación y los sistemas. Para esto 
contamos con personal técnico especializado dispuesto a desempeñar con calidad los 
servicios solicitados por nuestros clientes. Basados en una amplia experiencia, 
compromiso, honestidad y responsabilidad se garantiza un óptimo cumplimiento apoyados 
con tecnología de punta acorde a las exigencias informáticas del mundo moderno”. 
 
9.1.2 Visión. “Para el año 2010 ser la empresa de servicios de mantenimiento informático, 
líder en la atención a Mipymes con la mejor calidad y garantía de los servicios, y un manejo 
de precios y servicios acordes a las necesidades de cada cliente”.  
 
9.1.3 Principios corporativos.  
 
Eficiencia. XIBER INGENIEROS cuenta con experiencia en las diferentes ramas de la 
ingeniería electrónica y la ingeniería de sistemas para desarrollar de manera eficiente los 
servicios prestados.  
 
Calidad. Se cuenta con permanente capacitación y actualización de los ingenieros 
prestadores del servicio, para garantizar la calidad del mismo. De igual manera, los 
materiales y suministros que se utilizan deben cumplir con las mismas características de 
calidad del servicio ofrecido.   
 
Oportunidad en la respuesta. Los clientes cuentan con un servicio oportuno y acorde a 









Honestidad. Debe primar la honestidad en todo sentido, para asegurar la confianza del 
cliente en la empresa.  
 
Responsabilidad. Nuestra empresa se caracteriza por la responsabilidad con el cliente, 
sus equipos y la solución de sus requerimientos informáticos a satisfacción.  
 
Compromiso. La empresa se compromete con el cliente, y le cumple en todo lo pactado.  
 
9.1.5 Calidad. Se plantea que la empresa busque en el término de tres años, certificar los 
servicios de calidad del servicio de los ingenieros. Para esto se diseñará e implementaran 
normas de calidad ISO 9000. Para el caso de Xiber Ingenieros, la certificación de personal 
es la mas adecuada, dado que prestan servicios directos, no manejan producción, ni 
maquinarias relacionadas con la producción.  
 
Según lo publicado en su página web, la certificación de personal es un servicio novedoso 
creado por ICONTEC en materia de certificación; tiene como propósito contribuir en la 
mejora de los niveles de desempeño de los trabajadores que prestan sus servicios a la 
industria. El certificado ICONTEC de personal es una garantía de calidad sobre lo que el 
trabajador es capaz de hacer y sobre las competencias que posee para ello. 
 
La emisión de un certificado ICONTEC de personal implica la realización previa de un 
proceso de evaluación de competencias. El certificado es un sistema normalizado, no es un 
diploma que dé constancia de estudios realizados; es una constancia de competencia 
laboral que se basa en un estándar definido. Los procesos así desarrollados otorgan 
transparencia a los sistemas normalizados de certificación ya que permiten a los 
trabajadores saber lo que se espera de ellos, a los empresarios identificar qué 
competencias requiere su empresa, y a las entidades capacitadoras decidir qué orientación 
necesitan sus currículos. 
 




 La identificación de competencias: a través de las caracterizaciones sectoriales y los 
análisis funcionales.  
 
 La normalización de competencias laborales: a través de las normas de competencia 
laboral (NCL). 
 
 La formación basada en competencias: a través de las entidades y programas que 
deberán adoptar este enfoque en la formación para el trabajo.  
 
 La certificación de personal basada en competencias: a través de los organismos 
certificadores acreditados para tal fin por la Superintendencia de Industria y Comercio. 
 
Es en esta última dimensión donde ICONTEC suministra apoyo a la industria, a través de 
su Servicio de certificación de personal, el cual se desarrolló inicialmente con la certificación 
del personal para la industria del gas y ha evolucionado hacia otros sectores en los cuales, 
actualmente, se definen los esquemas para implementar este mismo proceso.18 
 
Para efectos de los trámites a seguir con el fin de dar inicio a la certificación de los servicios 
profesionales, se hizo contacto con el ICONTEC, pero estos no suministran información 
hasta tanto no de diligencien los formularios adjuntos (ver anexo 2-Formatos ICONTEC). 
Los propietarios de la empresa diligenciaron y enviaron los formularios, pero aún no han 
obtenido respuesta.  
 
Adicional a lo anterior, se proponen para Xiber Ingenieros la aplicación e implementación 
del modelo Servqual 19  el cual propone cinco dimensiones que deben medirse para 






                                       
18 Disponible en Internet: http://www.icontec.org.co/homember.asp 




Tabla 15 Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la calidad de los servicios 
Dimensión Significado 
Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
empleados y materiales de comunicación 
Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma 
precisa 
Capacidad de respuesta (R) Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de 
forma rápida 
Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesía de los 
empleados así como su habilidad para transmitir 
confianza al cliente 
Empatía (E) Atención individualizada al cliente 
Fuente: http://www.monografias.com/trabajos12/calser/calser.shtml 
 
Según lo anterior, para Xiber Ingenieros se establecen los siguientes criterios de medición, 
los cuales deben ser evaluados por los clientes, mínimo de manera trimestral, a través del 
siguiente instrumento:  
 
Tabla 16 Instrumento para medir las dimensiones de la calidad para los servicios de Xiber 
Ingenieros 
 EXCELENTE BUENO REGULAR MALO 
DIMENSIÓN-ELEMENTOS TANGIBLES 
La presentación personal de los 
ingenieros que prestan el servicio 
es: 
    
La presentación de las cotizaciones, 
facturas y remisiones expedidas por 
la empresa es: 
    
La presentación de la página web 
es: 
    
La presentación de las herramientas 
de trabajo, utilizadas por los 
ingenieros es: 
    
La funcionalidad de las herramientas 
de trabajo es: 
    
DIMENSION - FIABILIDAD 
Es clara la información sobre los 
precios de los servicios prestados 
    
Hay puntualidad en las citas para 
atender los servicios 
    




Son atendidos todos los 
requerimientos del cliente en cuanto 
a servicios informáticos 
    
DIMENSIÓN-CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Los ingenieros son siempre amables 
con los clientes 
    
Los ingenieros siempre están 
dispuestos a ayudar al cliente en lo 
este necesite, relacionado con 
servicios informáticos. 
    
Los ingenieros inspiran confianza     
DIMENSIÓN-SEGURIDAD 
Es evidente que los Ingenieros 
conocen el trabajo que hacen 
    
Se solucionan de manera clara y 
precisa las dudas del cliente en 
cuanto al servicio que prestan los 
ingenieros 
    
Se nota el profesionalismo de los 
ingenieros que prestan el servicio 
    
Se solucionan a cabalidad los 
requerimientos del cliente 
    
Se ofrece garantía del servicio y se 
cumple 
    
DIMENSIÓN-EMPATÍA 
El servicio es altamente 
personalizado 
    
Se busca estrechar lazos de amistad 
con el cliente 
    
Fuente: Los autores 
 
Indicador: EXCELENTE= Cliente plenamente satisfecho y con intensiones de continuar las 
relaciones comerciales con Xiber. Adicionalmente con potencial de ser recomendados por 
este cliente a otros posibles usuarios del servicio.  
 
BUENO= Cliente satisfecho, y con intensiones de continuar con el servicio, siempre y 
cuando no aparezca un proveedor que satisfaga mejor sus expectativas. 
 
REGULAR=Cliente medianamente satisfecho con el servicio. Posiblemente busque los 




MALO= Cliente completamente insatisfecho con el servicio. Muy probablemente  este 
cliente hable mal de los servicios de la empresa con otras personas y/o empresas.  
  
Los resultados de las dimensiones propuestas, deben ser evaluados por la gerencia y tomar 
las medidas pertinentes para mejorar o mantener la calidad del servicio.  
 
9.1.6 Competitividad. XIBER INGENIEROS debe caracterizarse por ser competente, esto 
mediante la prestación de un servicio de calidad y con precios acordes a la situación del 
mercado, sin que esto le genere perdidas a la empresa.  
 
Para establecer la competitividad de una empresa, es necesario compararla con otras 
empresas de similares características y su participación en el mercado donde se 
desempeña. Tomando en cuenta que la empresa Xiber Ingenieros se cataloga como 
microempresa, y no se encuentran fácilmente datos del sector para  establecer su 
competitividad (respecto del mantenimiento informático), se propone un indicador de 
crecimiento en el número de clientes, dado que esto determina participación en el mercado:  
 
INDICADOR DE CRECIMIENTO EN EL NUMERO DE CLIENTES QUE SE ATIENDEN EN 
UN AÑO: 
 
Numero de clientes que actualmente se atienden al año 
         Número de clientes que se presupuesta atender al año    
 
9.1.7 Objetivos corporativos 
 
Satisfacer plenamente las necesidades y requerimientos de nuestros clientes.  
Garantizar a nuestros clientes calidad y oportunidad en la prestación del servicio. 
Orientar el manejo administrativo de la empresa, buscando la rentabilidad y crecimiento del 
negocio.  
 
9.1.8 Objetivos de crecimiento 
 
Para el año 2007, se proyecta un crecimiento del 44.15% en ingresos por concepto de 




Crecer en ventas en un 5% anual durante los tres años posteriores al 2007. 
 
9.1.9 Objetivos de rentabilidad 
 
Lograr un crecimiento del 20% en las utilidades del negocio para el año 2007. 
 
9.1.10 Objetivos del desarrollo humano 
 
Los directivos de la empresa deben adquirir formación en administración.  
 
Mantenerse actualizados en conocimientos sobre tecnología informática.  
 
9.1.11 Objetivos de la orientación hacia el cliente 
 
Procurar la lealtad de los clientes.  
 
9.1.12 Estrategias corporativas 
 
Cumplir con el 100% de solicitud de servicios de los clientes, confirmando que los servicios 
prestados son recibidos a satisfacción por los mismos. Para esto, se diseña un formato con 
las especificaciones del servicio solicitado, las especificaciones del servicio prestado, y la 
firma del cliente donde recibe a satisfacción (ver anexo 3-Formato servicios solicitados y 
recibidos).  
 
9.1.13 Estrategias de crecimiento 
 
Promover la imagen de Xiber Ingenieros mediante publicidad (Ver anexo 4-Folleto) 
 
Conseguir vinculación con directorios especializados en servicios informáticos en Colombia. 
(ver anexo 5-Lista de directorios especiales) 
 




Controlar los gastos administrativos buscando ahorro en los rubros mas representativos.  
 
9.1.15 Estrategias de desarrollo humano 
 
Contactar al SENA y/o La Cámara de Comercio de Bogotá, para conoce los programas de 
capacitación y desarrollo empresarial, a fin de permanecer actualizados en conocimientos 
sobre administración y nuevas tecnologías. Para esto se diseña un cronograma de 
capacitación según lo ofrecido por el SENA y la Cámara de Comercio. (ver anexo 6 –
Programa de capacitación)   
 
9.1.16 Estrategias de orientación hacia el cliente 
 
Estrechar lazos de confianza con los clientes, a fin de conservarlos y conocer sus 
necesidades, para estar atentos a la prestación de nuevos servicios.  
 
9.1.17 Estrategias genéricas. Como estrategia genérica para los objetivos planteados en 
Xiber Ingenieros, se establece una estratégica de enfoque, tomando en cuenta que los 
clientes de los servicios de cómputo tienen necesidades distintas. Dado esto, se deben 
diseñar diferentes propuestas de trabajo, tomando en cuenta los servicios que el cliente 
requiere. En este caso, Xiber Ingenieros hará su enfoque en empresas catalogadas como 
Mipymes, las cuales varían según sus ingresos, capacidad de producción, número de 
empleados etc.. lo que a su vez indica que las necesidades en los servicios informáticos 
son también variables, donde unas tienen mayor cantidad de equipos de computo que 
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9.1.19 Descripción del organigrama. Los cargos presentados en el organigrama, 
orresponden a la estructura actual de la empresa. Esta es una empresa de estructura 
pequeña, y cuando requiere servicios de profesionales o técnicos para satisfacer una 
demanda, lo hace a través de subcontratación.   
 
Tanto la gerente como el técnico de planta son propietarios de la empresa, si se 
subcontratan técnicos, estos quedan a cargo del Técnico de planta. La contabilidad se 
elabora una vez al año, esto por que la empresa no está obligada a llevar libros oficiales por 
ser de régimen simplificado y no tener ventas e ingresos requeridos para llevar libros. Esta 
contabilidad se subcontrata con un contador externo. 
 
El auxiliar de oficina ejecuta oficios varios, desde archivo y atención telefónica hasta 
mensajería.  
 
9.1.20 Descripción de cargos. Se diseña la descripción para los cargos señalados en el 
organigrama.  (Ver anexo 7-Manuales de funciones)  
 
9.1.21 Selección del personal. Dado que la estructura organizacional es sencilla, se 
diseña un plan de selección de personal, acorde a las necesidades de la empresa. (Ver 
anexo 8-plan de selección de personal).  
 
9.1.22 Capacitación. Tomando en cuenta que la empresa posee recursos limitados, se 
sugiere un plan de capacitación con los cursos virtuales y presenciales del SENA. Esta 
capacitación debe ser tomada por el personal de planta, es decir, la Gerente, el técnico de 
planta y la auxiliar de oficina. (ver anexo 9-programa de capacitación) 
 
9.1.23 Evaluación de desempeño. Se plantea un formato de evaluación de desempeño, 
según las características del personal de planta. Este formato contiene los factores 
necesarios para medir el desempeño tanto de los empleados fijos como de los 




9.1.24 Servicios externos. Aunque la mayoría de clientes son atendidos directamente por 
la Gerente y el Técnico de planta, la empresa subcontrata técnicos para la prestación de los 
servicios que ejecuta. Sin embargo, no tramita ningún tipo de contrato con estos, ni se 
establecen parámetros básicos para el cumplimiento de los servicios. Según esta situación, 
se diseña un modelo de contrato de prestación de servicios temporales. (ver anexo 11-
modelo contrato)   
 
9.1.25 Sistema de seguridad Social. Por el hecho de tener empleados, la empresa debe 
hacer aportes de seguridad social, esto no ocurre sino para los aportes de salud, estando 
afiliada únicamente la Gerente quien tiene como beneficiaria a su familia, lo que incluye al 
técnico de Planta. No se hacen aportes por salud ocupacional, ni caja de compensación, 
SENA, ni pensiones. Si bien este hecho se justifica en que no se cuenta con suficientes 
recursos para cumplir con estas obligaciones, los cierto es que de todas maneras la 
empresa incurre en un gran riesgo de ser demandada por alguno de estos conceptos (por 
parte de su empleado fijo, u otros de los que se subcontratan), o de ser intervenida y 
multada por parte de las autoridades delegadas para hacerlo.  
 
En vista de esto, se propone entrar en regla con estos requerimientos, para lo cual se 
establecen los gastos en los que incurriría la empresa mensualmente por estos conceptos: 
 









PENSIÓN ARP TOTAL 
  3% 4% 2% 8% 13,96% 0,68%   
1.301.100 39.033 52.044 26.022 104.088 181.634 8.847 411.668
                
Fuente: Los autores 
 
El valor total de salarios al mes, es calculado sobre tres salarios mínimos legales vigentes 
($433.700 para 2007), esto por que la capacidad de la empresa no soporta el pago de 
salarios mas altos. Actualmente se paga un valor por salud, de $52.000 mensuales, esto 
indica que los gastos mensuales para estar en regla se incrementarían en un 800% 




Sin embargo, si la empresa aumenta sus ventas, y controla otros gastos, puede cargar con 
el valor propuesto.  
9.1.26 Políticas salariales. La empresa no cuenta con una estructura salarial definida. 
Actualmente la gerente y el técnico de planta (propietarios de la empresa)  no tienen un 
salario fijo, la auxiliar de oficina si recibe remuneración fija, que corresponde al salario 
mínimo legal vigente. Los técnicos que se subcontratan son pagados por servicio, es decir, 
por cada computador de mantenimiento, se les asigna un valor, por tanto el pago es 
variable.  
 
De acuerdo con lo anterior, según las necesidades de la empresa, se plantea asignar un 
sueldo fijo a la Gerente y al Técnico de planta, esto para hacer claros estos gastos, y 
separar los gastos personales que ellos ejecutan con los recaudos de la empresa. 
Adicionalmente, por que en el evento de tener que pagar impuesto de renta, los gastos por 
salarios son deducibles.  
 
Es así como la tabla de salarios queda:  
 
    Tabla 18 Tabla de salarios 
CARGO SALARIO 
GERENTE $433.700 
TÉCNICO DE PLANTA $433.700 
AUXILIAR $433.700 
TÉCNICOS POR SERVICIOS % según servicio 
   Fuente: Los autores 
 
Aunque los propietarios del negocio, son profesionales, se les asigna el salario mínimo legal 
debido a que con los ingresos actuales de la empresa no es conveniente una asignación 
salarial más alta. Además por que a mayores salarios, mayor es el deseémoslo que debe 
hacerse por concepto de aportes sociales y parafiscales. Según esto, la asignación salarial 








9.2 DISEÑO DE LA ESTRATÉGIA DE MERCADO 
 
9.2.1 Definición del mercado objetivo. Para Xiber Ingenieros se plantea como mercado 
objetivo, las PYMES ubicadas en Bogotá. En Colombia hay 47.750 Pymes según registros 
de FUNDES20, estas representan el 9% del parque empresarial Colombiano.21   
 






Fuente: FUNDES. La realidad de la Pyme Colombiana.2004 
Los sectores donde se desempeña la Pyme colombiana son los siguientes:  






Fuente: FUNDES. La realidad de la Pyme Colombiana.2004 
                                       
20 FUNDES es la institución líder en promover el desarrollo sostenible y ecoeficiente de la Pequeña y 
Mediana Empresa en Latinoamérica. 






















La concentración geográfica de las Pymes en Colombia es la siguiente:  
 









Fuente: FUNDES. La realidad de la Pyme Colombiana.2004 
Con base en los anteriores datos, y teniendo en cuenta que el funcionamiento de Xiber 
Ingenieros está en Bogotá, el mercado al cual se dirigirá el servicio serán las Pymes de la 
Ciudad de Bogotá, es decir, 23.875 empresas.  
Como mercado específico se determinan las empresas de servicios ubicadas en Bogotá, 
dado que es el segmento más representativo (37% de participación dentro del total de 
Pymes en Colombia), es decir 8.833 empresas de servicios. Esto por que además, se 
presume que estas empresas manejan mayor volumen de equipos de cómputo (según la 
experiencia de los propietarios del negocio). Xiber Ingenieros buscará captar el 1% del total 
de estas empresas durante el año 2007, es decir 88 empresas a las cuales buscará 
prestarles servicios de mantenimiento preventivo para sus equipos.   
  
Perfil del consumidor. Dado que en estas empresas las decisiones de tomar el servicio 














 La mitad de quienes gestionan la Pyme son los dueños. 
 Las ¾ partes tienen más de 10 años gestionando empresa. 
 La función principal para el 64% es la administración.  
 Le sigue ventas con el 16%.• El 70% de los gerentes de la Pyme han adelantado 
estudios superiores. 
 Los gestores de la Pyme son gerentes jóvenes: el 56% tiene entre 25 y 45 años.  
 
9.2.2 Descripción de los servicios. Los servicios ofrecidos por la empresa se describen 
de la siguiente manera:  
 
Mantenimiento preventivo y correctivo. Este comprende:  
 
 Limpieza física interna y externa de los equipos de cómputo. 
 
 Lubricación y ajustes, de impresoras.  
 
 Diagnósticos de daños físicos y de software de los equipos de cómputo. 
 
 Reporte de necesidades de reemplazo de partes desgastadas o dañadas.     
 
 Información permanente acerca de nuevos virus 
 
 Se entregara un reporte sobre la labor realizada, consignando las  novedades 
encontradas y se efectuaran recomendaciones de ser necesario.   
                         
Mantenimiento correctivo.  Comprende: 
 
 Atención telefónica permanente a todas las solicitudes para la solución problemas 
técnicos que requieran solución inmediata. Esta atención telefónica busca brindar una 
respuesta rápida al problema.  
 
 Disponibilidad permanente de personal técnico que se desplazara al lugar requerido 




 En caso de que sea necesario el cambio de un repuesto para la solución de un    
problema, (para aquellos equipos que se encuentran fuera de garantía) se procederá a 
elaborar la correspondiente cotización para  estudio y aprobación por parte del cliente. 
 
 Se entregara un reporte sobre la labor realizada, consignando las novedades 
encontradas, el trabajo realizado y las sugerencias necesarias. 
 
Cableado estructurado. Se cuenta con personal calificado que puede atender 
requerimientos para la elaboración de nuevos proyectos que involucren ejecución de 
infraestructuras con cableado estructurado de datos y voz. Revisión de obras ya existentes 
para efectos de ampliaciones y reparaciones. 
 
9.2.3 Clasificación del servicio. El sector de mantenimiento de computadores en software 
y hardware en Colombia es muy amplio. Según la clasificación de la Cámara de Comercio 
de Bogotá, los servicios de mantenimiento de software y hadtware están clasificados dentro 
del CIUU K7250 “mantenimiento y reparación de maquinaria de oficina, contabilidad e 
informática”.  
 
Según datos de la Superintendencia de sociedades, bajo este código operan siete 
empresas personas jurídicas que registran ingresos promedio de 25 millones según lo 
reportado en los estados financieros a esta entidad. En la cámara de comercio aparecen 
registradas 128 empresas que prestan estos servicios en Bogotá distribuidos entre 
personas naturales y personas jurídicas. La diferencia  en número de registrados radica en 
que no todas las empresas pasan reportes a la Superintendencia de Sociedades.  
 
9.2.4 Características del servicio. Los servicios de Xiber Ingenieros se caracterizan por 
ser de alta calidad y ofrecer garantía a los clientes. Esta estrategia ha sido una fortaleza 
para atraer clientes y ganar credibilidad en el mercado.   
 
El servicio consiste en atender la solicitud de los clientes para ejecutar el mantenimiento 
preventivo y correctivo de los equipos de cómputo que estos posean. Estos equipos 













Entre las características relevantes del servicio están: 
 
 El Mantenimiento Preventivo y correctivo se efectúa mediante visitas de acuerdo al 
requerimiento del Cliente.  
 Se garantiza el buen funcionamiento del equipo en condiciones normales de operación.  
 El mantenimiento ejecutado es supervisado y aprobado por el Personal Técnico de la 
empresa o el usuario directo de los equipos a quienes se les presta el servicio, en señal 
de conformidad.  
 Se da garantía Total de Mano de Obra, Piezas, Partes y Componentes.  
 Existe apoyo y comunicación constante con el cliente, se dan soluciones directas a 
cada usuario.    
 Se atienden llamadas de emergencias técnicas las 24 horas del día.  
     
9.2.5 Ficha técnica de los servicios. La ficha técnica22 para todos los servicios es la 






                                       





Tabla 19 Ficha técnica mantenimiento preventivo básico 
SERVICIO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO BÁSICO EN PCS Y SERVIDORES 
Características: Se realiza mantenimiento al equipo para liberarlo de impurezas, de esta manera 
se evitan cortos internos en el sistema y/o bloqueos parciales, los cuales impiden en su equipo un 
óptimo funcionamiento del equipo. Este mantenimiento debe ser ejecutado por lo menos dos 
veces al año.  
  
Proceso: Limpieza física interna y externa del Equipo: Eliminación de impurezas de los siguientes 
componentes: Teclado, Mouse, Fuente de Poder, Unidades de CD-ROM y Floppy, Regulador de 
voltaje, UPS y pantallas.  
Duración: En promedio 30 minutos por cada equipo.  
Precio: 30.000 por equipo.   
Fuente: Los autores con información de la gerencia de la empresa y datos de internet 
 
Tabla 20 Ficha técnica mantenimiento preventivo plus 
Fuente: Los autores con información de la gerencia de la empresa y datos de internet 
            
SERVICIO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO PLUS EN PCS Y SERVIDORES 
Características: Se trata del mantenimiento básico, mas la prevención y correccion de errores 
menores en el software para la optimización del funcionamiento de la máquina. Con esto se 
busca prevenir y corregir daños graves que afectan el funcionamiento del equipo.  
 
Proceso: Se realiza mantenimiento preventivo básico, revisión y análisis del software para 
detectar posibles errores en el sistema 
operativo y revisión de los recursos con lo que cuenta la máquina son adecuados para soportar 
el software que se esta utilizando.  
 
Se hace instalación Software para detección de errores: Se corre un programa especializado en 
detección y corrección de errores: Estructura del sistema operativo, librerías, registro del sistema 
y otros.  
 
También se hace la instalación Software Optimización: Se corre una herramienta que permite 
optimizar el rendimiento del sistema, este hace que las aplicaciones se ejecuten rápidamente.  
Duración: En promedio 60 minutos por cada equipo.  
Precio: 55.000 por equipo.   
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Tabla 21 Ficha técnica mantenimiento preventivo impresoras 
Fuente: Los autores con información de la gerencia de la empresa y datos de internet 
 
Tabla 22 Ficha técnica mantenimiento correctivo en PC  
SERVICIO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO EN IMPRESORAS 
Características: Se realiza para prevenir posibles problemas de impresión, mala calidad en la 
impresión o fallas de los componentes electrónicos de la impresora. 
 
Proceso: Limpieza general de la impresora: Limpieza de chasis, inyectores, tapas, carro de 
cabezal, lubricación de las piezas mecánicas, tractores y rodillos, revisión de motores eléctricos, 
unidad fotoconductora unidad fusora y fuente de poder.
 
Calibración y Prueba de Cabezales: Pruebas de impresión y alineamiento de los cabezales. 
Duración: En promedio 30 minutos por cada impresora.  
Precio: 30.000 por impresora.   
SERVICIO: MANTENIMIENTO CORRECTIVO EN PC IMPRESORAS Y SERVIDORES 
Características: Con este servicio se busca solucionar fallas operativas de software o hardware. 
El servicio correctivo del computador puede tener uno o varios procesos según la necesidad o el 
estado del computador.  
 
Proceso: Estos son algunos de los procesos para solucionar las fallas en el sistema:
 
Verificación periódica: Se revisan los componentes o partes del computador mediante la 
ejecución de programas de prueba: Tarjetas Madre, Teclados, Puertos de Comunicación (Serial, 
USB), Puerto de Impresión (Paralelo), Memoria Ram, Unidades de disco duro, mouse. 
Eliminación de temporales y archivos perdidos o corruptos: Con esto se excluyen los 
archivos generados por aplicaciones instaladas en el computador que son innecesarias y/o que 
ya no se utilizan, se eliminan los archivos temporales, archivos perdidos, carpetas vacías, 
registros inválidos y accesos directos que tienen una ruta que ya no existe, con la finalidad de 
liberar espacio en el Disco Duro, aumentar la velocidad y corregir fallas en el funcionamiento 
normal del computador. 
 





Fuente: Los autores con información de la gerencia de la empresa y datos de internet 
 
Sistema de protección: Se provee a la máquina de un antivirus actualizado y efectivo, para el 
reconocimiento de cualquier infección nueva y el mejoramiento del motor de búsqueda del 
antivirus. 
 
Copias de seguridad (backup): Se hace la transferencia de toda la información existente 
(Carpetas de documentos, email, contactos, favoritos y archivos que no sean del sistema ni de 
programas) en el disco duro de un computador a un medio externo de respaldo (CD y DVD). 
 
Reinstalación de programas: Instalación de sistemas operativos y aplicaciones como: Office, 
de diseño, contabilidad, antivirus, otros. 
 
Configuración de drivers de periféricos: Es la instalación de los programas necesarios para 
reconocer los componentes de hardware instalados en el computador (Impresora, Scanner, 
Tarjetas Madre, de video, Sonido, Fax-Modem, Tarjetas de Red, otros). 
 
 
Configuración a Internet y correo electrónico: Se hace la instalación y proceso por medio del 
cual se conectan las máquinas al Internet y al correo electrónico de cada computador. 
 
Cuentas de correo: Se hace la revisión y Configuración de las cuentas de correo electrónico en 
el computador. 
 
Formateo en alto nivel: Es preparar el disco mediante una nueva instalación para que el 
sistema quede libre de virus y de errores operativos. 
 
Configuración y conexión a la red: Se hace interconexión entre los computadores para que 
puedan trabajar de manera compartida, y a su vez puedan compartir impresoras y recursos entre 
las máquinas que forman parte de la red. 
 
Actualización de Bios: Es proveer a la maquina el software indicado para que la MotherBoard 
pueda reconocer los dispositivo de almacenamiento que hacen parte del sistema. 
Duración: El servicio correctivo, generalmente tiene una duración de 3 a 5 horas dependiendo 
de la rapidez del computador.  




Tabla 23 Ficha técnica montaje y certificación de redes 
Fuente: Los autores con información de la gerencia de la empresa y datos de internet 
 
Tabla 24 Ficha técnica recuperación de datos  
SERVICIO:  MONTAJE Y CERTIFICACION DE REDES 
Características: La instalación de equipos en red, permite que se pueda transferir información 
de un computador a otro sin que el usuario tenga que  moverse de su puesto de trabajo. 
También es posible compartir recursos como archivos e impresoras, emplear programas 
administrativos y aplicaciones interactivas. 
Proceso: El proceso varia según el tipo de red así:  
REDES CABLEADAS. Las redes cableadas utilizan como medio físico de enlace en las 
comunicaciones el cable, en cualquiera de sus modalidades (coaxial, STP, UTP, fibra óptica, 
etc.). Los tipos de cable más utilizados en redes LAN son: Cable de par trenzado sin apantallar / 
Unshielded Twisted Pair Cable(UTP), Cable de par trenzado pantallado / Shielded Twisted Pair 
Cable (STP), Cable Coaxial, Fibra óptica: Este tipo de cable es el más utilizado.  
REDES INALAMBRICAS: Se diseña, implementa y pone en funcionamiento las soluciones de 
redes inalámbricas que una Empresa puede necesitar, bien sea para un edificio, o conexión 
permanente a Internet a través de un canal inalámbrico con el ancho de banda que las 
necesidades de comunicación requieran. 
 
CERTIFICACIÓN DE REDES. Con este servicio se determina si todos los puntos de red de la 
empresa están trabajando en óptimas condiciones o existen fallas en algunos. 
Duración: Depende según la cantidad de puntos de red.   
Precio: Variable según el requerimiento.   
SERVICIO:  RECUPERACIÓN DE DATOS 
Características: Se recuperan archivos perdidos por daños causados por virus, daños de 
sistema o borrado de archivos. Un virus, una caída del sistema del disco, errores al actualizar o 
instalar soporte lógico, falta de mantenimiento o, simplemente, los resultados de un accidente 
podrían haber causado el daño. Cualquiera sea su problema, es posible recuperar la información 
que se pueda haber perdido.  
 




Fuente: Los autores con información de la gerencia de la empresa y datos de internet 
 
Tabla 25 Ficha técnica reparación  
 Análisis y recuperación. Se realizamos un análisis con los siguientes fines:
 
Identificar la naturaleza del problema y la extensión del daño 
Establecer hasta que punto es posible la recuperación 
Describir y sugerir una o más soluciones 
Calcular precio y tiempo de entrega 
La conclusión del análisis se entrega al cliente en un informe por escrito   (especificando tiempo 
de recuperación, cantidad y precio). 
 
Recuperación: El informe de daños le dice al cliente lo que puede recuperar, el tiempo que 
llevará hacerlo y lo que costará. Depende del cliente si quiere seguir adelante con la 
recuperación. Se suministran datos acerca del medio que especifique el cliente. El cliente 
escogerá el nivel del servicio: normal o express.
 
El servicio normal de servicio le proporciona resultados del análisis en el plazo de dos días 
laborales. Y el servicio exprés está disponible con un inicio inmediato y una respuesta en 4 
horas. 
 
Se entrega al cliente copia de reserva y la correspondiente prueba. 
Duración: Depende de la posibilidad de datos a recuperar   
Precio: Variable según el requerimiento.   
SERVICIO:  REPARACIÓN  
Características: Se cuenta con un laboratorio es especializado en reparaciones de periféricos 
de PCs, con personal técnicamente capacitado, instrumental específico e información técnica de 
las principales marcas del mercado, brindando gran confiabilidad en todas las reparaciones 
ejecutadas. 
 
Se brindan servicios en: Reparación de portátiles, reparación de monitores, reparación de 
impresoras: Láser, Matriz de punto e Inyección de tinta, reparación de servidores Windows NT, 
Windows 2000, reparación de escáner profesional
 Los repuestos utilizados para la reparación de los equipos son originales y de características 
iguales o superiores. (Dadas las variaciones y avances tecnológicos en el mercado informático), 
y siempre utilizando partes o repuestos recomendados y aceptado por los fabricantes. 
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Fuente: Los autores con información de la gerencia de la empresa y datos de internet 
 
9.2.6 Posicionamiento del servicio. El servicio de Xiber Ingenieros buscará posicionarse 
mediante la calidad en los resultados del trabajo ejecutado con los clientes. La imagen que 
se proyecta con la calidad es la mejor carta de presentación para atraer otros clientes y 
lograr posición en el mercado, aunque esto sea un proceso largo.  
       
9.2.7 Ciclo de vida del servicio. Este ciclo de vida es variable según los equipos y el tipo 
de trabajo a realizar para estos. Lo común es que se realice mantenimiento preventivo dos 
veces al año para los equipos de cada cliente, este servicio se presta por solicitud del 
cliente, o a través de un contrato anual que se renueva cada año por solicitud del cliente. 
Este servicio no tiene caducidad debido a que aunque permanentemente los sistemas 
informáticos cambian, de igual manera los prestadores de los servicios de mantenimiento 
están en permanente actualización.        
 
9.2.8 Estrategia de entrada en el mercado. Se sugiere utilizar estrategias de publicidad a 
través del diseño y publicación de una página web, publicación en el directorio telefónico, 
distribución de folletos, correo directo y relaciones públicas. Los costos de esta publicidad 
son: 
 
Tipo de publicidad Costos al año 
Diseño Página Web $1.500.000 
Colocación página web en hosting por un año $1.500.000 
Anuncio en directorio telefónico $   800.000 
Elaboración de folletos $   300.000 
Distribución de folletos $   100.000 
TOTAL INVERSIÓN $ 4.200.000 
 
Proceso: El cliente hace el contacto con la empresa reportando el daño, y el equipo se lleva al 
laboratorio para su correspondiente revisión y diagnóstico. Posteriormente se le informa al cliente 
sobre el daño encontrado, los repuestos que necesita y el costo de la reparación.  
Duración: Depende del daño 
Precio: Variable según el daño   
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Fuente: Sondeo telefónico con proveedores realizado por los autores   
9.2.9 Administración de la etapa de crecimiento. Xiber Ingenieros se encuentra aún en 
etapa de crecimiento, la empresa espera para el año 2007 crecer en número de clientes, en 
ingresos y en utilidades. Para esta etapa se sugieren las siguientes estrategias: 
 
 Estudiar a la competencia para determinar sus fortalezas y debilidades, de esta manera 
se puede proyectar las posibilidades de incursión y permanencia en el mercado.  
 
 Hacer un estudio del nivel de satisfacción de los clientes actuales, con el fin de conocer 
la percepción de estos clientes con respecto a la calidad del servicio. Con esto es 
posible establecer y superar debilidades.  
 
 Constituir la empresa como una sociedad de personas (limitada, en comandita etc), con 
esto se puede ganar mayor credibilidad en el mercado e incursionar en la atención de 
clientes corporativos mas grandes o licitar con el Estado.  
 
 Darse a conocer a través de los medios publicitarios mencionados anteriormente.   
 
 Iniciar el crecimiento en el número de clientes en la ciudad de Bogotá.  
 
9.2.10 Administración durante la madurez. Para la madurez de la empresa se plantean 
las siguientes estrategias:  
 
 Buscar mantener relaciones comerciales duraderas con los clientes que se posean. 
Esto se puede lograr revolviendo estrechar lazos de amistad y confianza con los 
clientes.  
 
 Mantenerse a la vanguardia de los últimos cambios tecnológicos en temas de 
informática, así como de herramientas utilizadas para el mantenimiento de los equipos.  
 
 Hacer capacitación constante a todo el personal de la empresa, sobre servicio y 




9.2.11 Administración en la etapa de declinación. Los servicios de la empresa pueden 
tener una etapa de declinación en el evento de que la competencia supere lo ofrecido por 
Xiber en cuanto a calidad, precio y garantía. De darse esta situación se sugiere:  
 
 Buscar alianzas estratégicas con empresas de mayor tamaño y reconocimiento en el 
mercado. 
 
 Incursionar en la atención de clientes a nivel nacional. (ampliarse a fuera de Bogotá). 
 
 Renovar la imagen de Xiber Ingenieros a través de publicidad.   
 
9.2.12 Imagen y nombre comercial del servicio. Los servicios que presta la empresa 
tienen la siguiente imagen:  
 









Entre las características que presenta esta imagen se encuentran:  
 
 Se destaca el nombre de la empresa para generar recordación en el usuario o cliente 
potencial de los servicios.  
 
 El nombre “Xiber” es un nombre corto que puede ser pronunciado en cualquier idioma. 
En español da la sensación de algo relacionado con el espacio, lo que se relaciona con 




 El nombre “Ingenieros” determina que quienes prestan el servicio son profesionales en 
ésta área.  
 
 La X del logo formada por un ratón para computador busca expresar que los servicios 
son para computadoras, todos sus accesorios y herramientas.    
         
9.2.13  Características apropiadas de la imagen. Se destacan las siguientes: 
 
 Es de fácil recordación 
 Se puede usar para todos lose servicios que presta la empresa 
 No se presenta otra igual o similar en el mercado, por tanto se puede registrar y 
legalizar sin inconvenientes.     
          
9.2.14 Protección del nombre comercial. Según lo establecido por la Superintendencia de 
Industria y Comercio Un nombre comercial es un signo que siendo perceptible por sentido 
de la vista y del oído sirve para identificar o distinguir a un empresario. A diferencia de la 
marca que identifica o distingue productos o servicios, el nombre comercial sirve para 
identificar, individualizar y distinguir al empresario que está detrás de una actividad 
económica. Sin embargo, hay que distinguirlo de la denominación social, la razón social u 
otra designación inscrita en el registro de personas naturales o jurídicas, pues, aunque 
pueden coincidir estas son independientes en tanto que ese nombre en el registro es un 
atributo de la personalidad, mientras que el nombre comercial es un signo distintivo y como 
tal debe ser entendido como un bien que hace parte del patrimonio de un empresario. 
 
Trámites y costo. Las solicitudes de depósito de nombres y enseñas comerciales se deben 
presentar en la Superintendencia de Industria y Comercio, División de Signos Distintivos, 
Oficina Nacional competente para el trámite de depósito. Así, quien coordina el trámite es la 
División de Signos Distintivos, cuyo Jefe será el encargado de la decisión final del mismo. 
 
 El Centro de Documentación e Información de la Superintendencia de Industria y 





 Admisión a trámite y fecha de presentación  
 
 Para los efectos legales se considerará como fecha de presentación de la solicitud, la 
de su recepción por parte de la Superintendencia, siempre que al momento de la 
recepción hubiera contenido por lo menos lo siguiente: 
 
La indicación que se solicita el depósito de un nombre o enseña comercial;  
Los datos de identificación del solicitante o de la persona que presenta la solicitud, o que 
permitan a la oficina nacional competente comunicarse con esa persona;  
El nombre o enseña comercial cuyo depósito se solicita. 
La indicación expresa de las actividades del empresario.  
El comprobante de pago de las tasas establecidas.23 
 
El costo total de registrar el nombre es de $590.00024 
 
9.2.15  Canales de distribución. El servicio se distribuye directamente dado que se trata 
de servicios personales especializados.  
 
9.2.16  Servicios y precios de la competencia. La competencia directa de Xiber, son 
todas aquellas empresas de características similares a ella, es decir, empresas pequeñas 
constituidas como persona natural que presten servicios similares.  
 
Según investigación y sondeo telefónico (con fuentes del directorio de páginas amarillas y 
blancas), las empresas competidoras de Xiber son:  
 





Athica Digital Ltda $50.000 incluido IVA $ 55.000 incluido IVA por la 
revisión sin reparación.  
Tu Computador $25.000 mas IVA $25.000 por la revisión sin 
reparación.  
                                       
23 Disponible en: http://www.sic.gov.co/propiedad/Conozca/Directorio.php 
24 Sondeo telefónico de los autores a la Superintendencia de Industria y comercio.  
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Mantenimiento Integrado de 
Computadores. 
$60.000 incluido IVA $55.000 por la revisión sin 
reparación.  
Ocal System Computadores $45.000 incluido IVA $45.000 por la revisión sin 
reparación.  
Fuente: Sondeo telefónico y vía correo electrónico de los autores 
 
PRECIOS XIBER INGENIEROS  
Xiber ingenieros $45.000 incluido IVA $20.000 por la revisión sin 
reparación.  
 
Como se observa en las tablas anteriores, Xiber ingenieros maneja su estrategia de precios 
con base en los precios del mercado.  
 
9.3 DISEÑO DE LA ESTRUCTURA TÉCNICA 
 
9.3.1 Macro localización de la empresa. La Empresa se ubica en la ciudad de Bogotá. 
Esta ubicada en la localidad de Engativa, donde se ubica una zona comercial e industrial de 
la ciudad.  
  
9.3.2 Localización comercial. La empresa opera en el barrio Alamos Norte, aunque en las 
cercanías existe buen comercio, y se ubica cerca de la zona industrial de Alamos, la 
localización comercial es en una zona residencial. Esta situación obedece principalmente a 
que los servicios se prestan a domicilio, y no se ofrece el servicio al público, desde el lugar 
donde se tiene el laboratorio.  
 
9.3.3 Modelo para la distribución de oficinas. El espacio disponible para oficinas es 
pequeño, esto debido a su trabajo a domicilio. Sin embargo, si existe un espacio adaptado 
como laboratorio para la reparación y mantenimiento de los computadores, para el cual se 

























9.3.4 Especificación del proceso de operaciones. El proceso de prestación del servicio 
está dado por las siguientes características:  
 
Contacto con el cliente 
Solicitud de cotización de parte del cliente 
Emisión de cotización de parte de la empresa 
Solicitud final del servicio por parte del cliente 
Desplazamiento del técnico hasta el sitio de la prestación del servicio 
Diagnóstico sobre las condiciones del equipo de cómputo 
Prestación del servicio-reparación 
Ofrecimiento de garantía de 30 días sobre la reparación realizada 




























9.3.5 Diagrama de procesos del servicio.  
 





















9.3.6 Maquinaria y equipo utilizado. Para la prestación del servicio se utilizan 
herramientas como: destornilladores, alicates y otros necesarios para desbaratar y/o armar 
los equipos reparados. Existen otros aparatos como aspiradoras manuales, y 
miliamperímetros, pero estos son de menor uso. Dadas las características de estas 
herramientas de trabajo, no se catalogan como despreciables.  
 
Por otro lado, se destaca la utilización de software, el cual alcanza a tener un valor de 
$10.000.000. Este software en su mayoría no cuenta con licencia, por tanto no se incluye 
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9.3.7 Condiciones de trabajo y seguridad. Las condiciones de trabajo son seguras dentro 
de las instalaciones del laboratorio. Se cuenta con las herramientas necesarias, y con un 
área de trabajo adecuada.  
 
9.4 DISEÑO DE LA ESTRUCTURA LEGAL 
 
9.4.1 Tipo de sociedad. Aunque la empresa se encuentra actualmente establecida como 
persona natural, esta forma jurídica es una limitante para la consecución de contratos con 
grandes empresas y/o con entidades del Estado. Por tal razón, se sugiere convertirla a 
persona jurídica Sociedad Limitada, dado que ofrece ventajas como:  
 
 Participación en licitaciones del estado 
 Imagen de solidez y respaldo 
 Puede competir con empresas constituidas bajo esta forma jurídica u otras  similares.  
 Se constituye como mínimo con dos socios, los cuales en este caso son los 
 propietarios de la empresa.  
 El capital de constitución no debe ser representativo. 
 Los trámites y requisitos de constitución son sencillos. (Ahora simplemente en la 
Cámara de comercio de Bogotá, se acercan con la documentación requerida).  
 
Además de lo anterior, el constituirse como una sociedad Limitada implica pertenecer al 
régimen común, lo que acarrea las siguientes responsabilidades: 
 
 Obligatoriedad de registrar libros contables y llevar contabilidad 
 Obligatoriedad de hacer facturación con los requisitos establecidos por la DIAN 
 Cobro de IVA en todos los servicios y ventas que facture 
 Recaudo y pago de impuesto de IVA al Estado 
 Obligatoriedad de declarar Renta anualmente 
 Obligatoriedad de pagar Impuesto de Industria, Comercio, Avisos y Tableros- ICA. 
 
Cabe destacar, que las anteriores obligaciones no se cumplen exclusivamente si se es una 
sociedad Limitada. En el caso de que una persona Natural u otra forma jurídica de 
empresa cumplan con los requisitos para ser del Régimen Común, En necesario que se 
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Bancos 2.890.000     152.825           2.737.175      1791,05%
Cuentas por cobrar 1.952.320     489.328           1.462.992      298,98%
Total activo corriente 4.842.320   642.153         4.200.167     654,08%
Activos fijos
Equipo de cómputo 2.300.000     2.300.000        -                     0,00%
Muebles y enseres 890.000        890.000           -                     0,00%
Depreciación acumulada -1.914.012    -1.276.008       -638.004        50,00%
Total activos fijos 1.275.988   1.913.992      -638.004       -33,33%
TOTAL ACTIVOS 6.118.308   2.556.145      3.562.163     139,36%
PASIVO
Cuentas por pagar 2.871.377     494.420           2.376.957      480,76%
Total pasivos 2.871.377   494.420         2.376.957     480,76%
PATRIMONIO
Capital 3.190.000     3.190.000        -                     0,00%
Utilidad/perdida del ejercicio 56.931          -1.128.275       1.185.206      -105,05%
Total patrimonio 3.246.931   2.061.725      1.185.206     57,49%




cumpla con lo dispuesto por la Ley. Esto depende de que se den varias condiciones, pero 
especialmente del monto de los ingresos al año, por lo que si Xiber Ingenieros cumple los 
rangos de ingresos, según los pronósticos de crecimiento para el año 2007, pasaría a 
pertenecer al régimen común.     
 
9.4.2 Registro mercantil y RUT. La empresa cumple con estos dos requisitos, según lo 
dispone la Ley.  
 
9.5 DISEÑO DE LA ESTRUCTURA FINANCIERA 
 
9.5.1 Situación actual de la empresa. Los últimos datos recopilados de la empresa son:  
 




















Fuente: Datos Xiber Ingenieros. Cálculos: Los autores 
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2006 2005 DIFERENCIA DIF.%
INGRESOS
Ingresos por servicios 31.393.300                 10.920.400    20.472.900         187,47%
Ingresos por ventas 34.384.078                 19.774.240    14.609.838         73,88%
TOTAL INGRESOS 65.777.378               30.694.640  35.082.738        114,30%
COSTOS
Servicio técnico 8.411.727                   610.000         7.801.727           1278,97%
Suministros y repuestos 43.905.006                 16.233.179    27.671.827         170,46%
TOTAL COSTOS 52.316.733               16.843.179  35.473.554        210,61%
UTILIDAD OPERACIONAL 13.460.645               13.851.461  -390.816            -2,82%
GASTOS
Creditos bancarios 657.004                      2.203.302      -1.546.298          -70,18%
Sueldos y salarios 4.933.700                   2.091.000      2.842.700           135,95%
Cesantias 110.000                      100.000         10.000                10,00%
Dotación 399.484                      65.000           334.484              514,59%
Servicios de salud -EPS 738.000                      255.000         483.000              189,41%
Arriendo 2.240.000                   2.940.000      -700.000             -23,81%
Transportes 961.600                      3.486.000      -2.524.400          -72,42%
Teléfono celular 171.000                      189.528         -18.528               -9,78%
Servicio de teléfono 881.190                      958.587         -77.397               -8,07%
Servicio de luz 404.692                      293.060         111.632              38,09%
Servicio de agua 600.328                      752.892         -152.564             -20,26%
Asesoria contable 60.000                        60.000                -100,00%
Suministros y papelería 265.715                      935.108         -669.393             -71,58%
Diversos 981.001                      710.259         270.742              38,12%
TOTAL GASTOS 13.403.714               14.979.736  -1.576.022         -10,52%
TOTAL GASTOS Y COSTOS 65.720.447               31.822.915  33.897.532        106,52%
UTILIDAD DEL EJERCICIO 56.931                      -1.128.275   1.185.206          -105,05%
XIBER INGENIEROS
ESTADO DE RESULTADOS COMPARATIVO
2005-2006


























Fuente: Datos Xiber Ingenieros. Cálculos: Los autores 
 
Los datos de la información financiera presentada, corresponden a las actividades 
realizadas por la empresa durante los años respectivos. Estos datos se soportan en la 
facturación y cuentas de cobro emitidas a los clientes. De igual manera, los gastos se 
soportan en recibos de caja menor, facturas de proveedores, servicios públicos y cuentas 
de cobro de servicios técnicos contratados por la empresa.  
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 Se destaca que por sus características, la empresa no está obligada a llevar y presentar 
libros contables. Aunque la gerencia trata de hacer control sobre la parte financiera, lo cierto 
es que se encontró desorden al respecto, lo que obligó a que se levantara información 
pertinente con los documentos contables que emite la empresa, para poder generar el 
Estado de resultado y el Balance general.  
 
Análisis horizontal y vertical de los estados financieros. Al realizar el análisis horizontal 
y vertical de los estados financieros, se puede concluir lo siguiente: 
 
 Se observa un crecimiento del 187,47% en los ingresos, entre los años 2005 y 2006. 
Esto obedece principalmente a una mayor gestión comercial de sus  propietarios.  
 
 Se observa un alto porcentaje de crecimiento de los costos del servicio. Estos costos 
corresponden a los desembolsos que se generan por la contratación de técnicos 
ingenieros en electrónica y sistemas, y los suministros y repuestos que deben ser 
utilizados en la prestación del servicio. El aumento de estos costos es consecuente con 
el aumento de los ingresos por ventas.  
 
 La empresa a disminuido su gestión en el cobro de cartera,  ya que obtuvo un 
importante crecimiento en sus cuentas por cobrar, equivalente al 298.98%  entre los 
años 2005 y 2006. Esto debido a que su incremento va directamente relacionado con 
los ingresos junto con su manejo de política de cobro a 30 días. 
 
 La empresa ha aumentado sus cuentas por pagar entre los años 2005 y 2006 en un 
480.76%, debido básicamente a que al aumentar sus costos operacionales, al cierre de  






















9.5.2 Análisis financiero 
 







El margen bruto de utilidad equivale al 20%, es decir que la utilidad generada antes de 
gastos administrativos por ejercer su actividad comercial es de un 20%. 
 







El margen neto de utilidad equivale al 0.09%, es decir que la utilidad neta generada por 
generar su actividad comercial tan solo es de 0.09% 
 





El índice de solvencia equivale al 169%, es decir que si la empresa cancelará sus 






















La razón de endeudamiento equivale al 47% , es decir que por cada 100 pesos que posee 








La razón de apalancamiento equivale al 88%, es decir que ese es el porcentaje que la 
empresa ha utilizado de recursos externos para su operación. 
 
Costos del servicio. Para Xiber Ingenieros se determinan los siguientes costos del servicio 
(Se destaca que la mayoría de servicios se prestan a domicilio, por tanto no se incurre en 














Tabla 28 Costo promedio del servicio 
 
TIPO DE SERVICIO Valor promedio 










donde el cliente, 
promedio en una 
revisión  
$4.000 2 horas en promedio $4.000 
Total costos $54.000  $54.000 
Mantenimiento 
correctivo-revisión 
$80.000 30 minutos $40.000 
Transportes por 
desplazamiento hasta 
donde el cliente, 
promedio en una 
revisión 
$4.000 2 horas en promedio $4.000 
Total costos   $44.000 
Fuente: Gerencia Xiber. Cálculos los autores 
 
Precio actual del servicio básico de la empresa:  
 
Por mantenimiento preventivo: $45.000 
Por mantenimiento correctivo-Revisión: $20.000 
 
Precio del mercado: Los precios del mercado oscilan entre $45.000 y $60.000 para los 
servicios tanto preventivos como para la revisión de los servicios correctivos.  
 
Estrategia de precios. Aunque la tabla de costos está por encima de lo determinado por el 
mercado, debido a la gran cantidad de competencia, se recomienda para la empresa 
regirse por los precios del mercado, de lo contrario perdería ventaja competitiva en precios.   
 
9.5.3 Proyecciones financieras. A nivel financiero, tomando en cuenta los objetivos de 
crecimiento, para Xiber Ingenieros se establece lo siguiente:  
 
 Bases para la proyección de ventas. Para la proyección de ventas, se toma como 
base el objetivo de mercado, donde se establece que la empresa espera captar 88 
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empresas nuevas durante el año 2007, para prestarles el servicio de mantenimiento 
preventivo. A la cantidad de servicios que la empresa está en capacidad de prestar a 
estos nuevos clientes, se les multiplica el precio de los servicios, y el resultado es la 
proyección de ventas para el año.  
 
Para los años posteriores, tienen un crecimiento proyectado del 5%, tomando en cuenta la 
capacidad actual de la empresa.   
  
Capacidad del mercado. De acuerdo con la cantidad de empresas de servicios, 
clasificadas como Mipymes en Colombia, la capacidad del mercado para Xiber Ingenieros 
es la siguiente:  
 






















EMPRESA (3 por 
equipo al  año) 
CANTIDAD TOTAL 









($55.000 por cada 
servicio) 
8.833 2 17.666 6 105.996 $5.829.780.000 
Fuente: los autores 
 
Del total de empresas a las cuales se dirigirá el servicio, podrían captarse ingresos totales 
al año de $5.829.780.000  
 
Capacidad de atención de los servicios de mantenimiento preventivo: Actualmente un 
solo ingeniero de la empresa atiende 3 servicios diarios de mantenimiento (en promedio) en 
una jornada de ocho horas diarias de lunes a viernes en días hábiles. Esto equivale a 270 
días en promedio al año (no se cuenta la temporada baja para la empresa que es casi todo 
el mes de diciembre, ni festivos), lo que resulta 810 servicios al año, que pueden ser 
atendidos por un solo ingeniero.  
 
Se observa que la capacidad de la empresa se ajusta a los 528 mantenimientos que se 
proponen como crecimiento. Sin embargo, en el evento de verse agotada esta capacidad  
en días hábiles, cabe mencionar que actualmente trabajan los días sábado y el horario de 
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trabajo excede las ocho horas, además, los ingenieros de planta son dos, en este caso los 
mismos propietarios de la empresa.  
 
Tabla 30 Capacidad de atención de los servicios 
CANTIDAD DE SERVICOS 
ATENDIDOS EN UN DÍA-
UN SOLO INGENIERO 
TOTAL SERVICIOS 
ATENDIDOS EN 270 DÍAS 
TOTAL SERVICIOS QUE 
PUEDEN SER ATENDIDOS 
POR DOS INGENIEROS 
AL AÑO 
3 810 1.620 
Fuente: Los autores 
 
Tabla 31 Capacidad del servicio en pesos al año  
TOTAL SERVICIOS QUE 
PUEDEN SER ATENDIDOS 
POR DOS INGENIEROS 
AL AÑO 




CAPCIDAD TOTAL DEL 
MERCADO 
1.620 $55.000 $89.100.000 
Fuente: los autores 
 
Según la capacidad actual de la empresa, se pueden captar $89.100.000 como ingresos 
por servicios de mantenimiento preventivo plus durante un año. Sin embargo, la proyección 
de ventas se fundamentará en el objetivo de captar el 1% de las empresas que son clientes 
potenciales para servicios de mantenimiento, en este caso 88 del total de las empresas, lo 
que corresponde al mantenimiento de 176 equipos de cómputo.  
  
 Proyección de ventas: Como se mencionó anteriormente, la empresa debe apuntar a 
capturar 88 empresas catalogadas como Mypimes para la realización del mantenimiento 
preventivo plus en pcs y servidores. Tomando como referencia que cada una de estas 
empresas tiene en promedio dos equipos (según la experiencia propia de la empresa con 
sus actuales clientes), se prevé que el potencial de mantenimiento es de 176 equipos. 








Tabla 32 Proyección de ventas 
CANTIDAD 
EQUIPOS  
 CANTIDAD DE 
MANTENIMIENTOS 
PROMEDIO AL 













176 3 528 $     55.000 $    29.040.000 
Fuente: Los autores 
 
El resultado es de $29.040.000 como valor adicional sobre los ingresos  correspondientes al 
año 2006. Es decir, se puede predecir un crecimiento en ingresos del 44,15% para el año 
2007.  
 
Estado de resultados proyectado: Para el diseño del estado de resultados proyectado, se 
toma en cuenta lo siguiente:  
 
 Incremento en ingresos por servicios de mantenimiento preventivo por valor de 
$29.040.000 para el año 2007, según la proyección de ventas.  
 Incremento del 5% en los ingresos por mantenimiento para los años 2008, 2009 y 2010. 
 Incremento en los costos y gastos de los porcentajes proyectados como inflación por el 
Banco de la República, expuestos en la tabla 22.  
 Incremento de los porcentajes proyectados de inflación, para las ventas de  repuestos y 
accesorios. 
 Incremento del 6.5% para el concepto de sueldos y salarios.    
 












2007 2008 2009 2010
INGRESOS
Ingresos por servicios 60.433.300   63.454.965     66.627.713    69.959.099    
Ingresos por ventas 35.759.441   37.011.022     38.121.352    39.264.993    
TOTAL INGRESOS 96.192.741 100.465.987 104.749.065 109.224.092  
COSTOS
Servicio técnico 8.748.196     9.054.383       9.326.014      9.605.795      
Suministros y repuestos 45.661.206   47.259.348     48.677.129    50.137.443    
TOTAL COSTOS 54.409.402 56.313.731   58.003.143  59.743.238    
UTILIDAD OPERACIONAL 41.783.339 44.152.255   46.745.922  49.480.854    
GASTOS
Creditos bancarios -                    -                      -                     -                     
Sueldos y salarios 15.613.200   16.628.058     17.708.882    18.859.959    
Auxilio de transporte 152.400        162.306          172.856         184.092         
Cesantias 1.301.100     1.385.672       1.475.740      1.571.663      
Vacaciones 650.550        692.836          737.870         785.832         
Intereses de cesantías 156.132        166.281          177.089         188.600         
Prima de servicios 1.301.100     1.385.672       1.475.740      1.571.663      
Dotación 415.463        430.005          442.905         456.192         
Aportes de salud -EPS 1.588.643     1.691.905       1.801.879      1.919.001      
Aportes de pensión 1.249.056     631.866          672.938         716.678         
Aportes parafiscales 1.405.188     1.496.525       1.593.799      1.697.396      
Arriendo 1.800.000     1.863.000       1.918.890      1.976.457      
Teléfono celular 177.840        184.064          189.586         195.274         
Servicio de teléfono 916.438        948.513          976.968         1.006.277      
Servicio de luz 809.384        837.712          862.844         888.729         
Servicio de agua 624.341        646.193          665.579         685.546         
Asesoria contable 72.800          75.348            77.608           79.937           
Suministros y papelería 276.344        286.016          294.596         303.434         
Diversos 1.020.241     1.055.949       1.087.628      1.120.257      
Publicidad 4.200.000     4.347.000       4.477.410      4.611.732      
Impuestos 663.730        693.215          722.769         753.646         
Protección de marca 590.000        
TOTAL GASTOS 34.983.950 35.608.135   37.533.576  39.572.365    
TOTAL GASTOS Y COSTOS 89.393.352 91.921.867   95.536.719  99.315.603    
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 6.799.389   8.544.120     9.212.347    9.908.489      
IMPUESTO DE RENTA 2.583.768     3.246.765       3.500.692      3.765.226      
UTILIDAD DEL EJERCICIO 4.215.621   5.297.354     5.711.655    6.143.263      
XIBER INGENIEROS
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
AÑO 2007



































CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
SALDO INICIAL DE CAJA 6.274.390       12.234.742     18.200.323      
VENTAS
INGRESOS OPERATIVOS 96.192.741    100.465.987   104.749.065   109.224.092    
Ingresos por Ventas. 35.759.441   37.011.022     38.121.352    39.264.993     
Ingresos por Servicios 60.433.300   63.454.965     66.627.713    69.959.099     
EGRESOS OPERATIVOS 89.918.352    94.505.635     98.783.484     102.816.295    
Servicio técnico 8.748.196      9.054.383       9.326.014       9.605.795        
Suministros y repuestos 45.661.206    47.259.348     48.677.129     50.137.443      
Sueldos y salarios 15.613.200    16.628.058     17.708.882     18.859.959      
Auxilio de transporte 152.400         162.306          172.856          184.092           
Cesantias 1.301.100      1.385.672       1.475.740       1.571.663        
Vacaciones 650.550         692.836          737.870          785.832           
Intereses de cesantías 156.132         166.281          177.089          188.600           
Prima de servicios 1.301.100      1.385.672       1.475.740       1.571.663        
Dotación 415.463         430.005          442.905          456.192           
Aportes de salud -EPS 1.588.643      1.691.905       1.801.879       1.919.001        
Aportes de pensión 1.249.056      631.866          672.938          716.678           
Aportes parafiscales 1.405.188      1.496.525       1.593.799       1.697.396        
Arriendo 1.800.000      1.863.000       1.918.890       1.976.457        
Teléfono celular 177.840         184.064          189.586          195.274           
Servicio de teléfono 916.438         948.513          976.968          1.006.277        
Servicio de luz 809.384         837.712          862.844          888.729           
Servicio de agua 624.341         646.193          665.579          685.546           
Asesoria contable 72.800           75.348            77.608            79.937             
Suministros y papelería 276.344         286.016          294.596          303.434           
Diversos 1.020.241      1.055.949       1.087.628       1.120.257        
Publicidad 4.200.000      4.347.000       4.477.410       4.611.732        
Impuestos 663.730         693.215          722.769          753.646           
Protección de marca 590.000         
Impuesto de Renta 525.000         2.583.768       3.246.765       3.500.692        
FLUJO DE CAJA DEL PERÍODO 6.274.390     5.960.352       5.965.581      6.407.796       
SALDO FINAL DE CAJA 6.274.390      12.234.742     18.200.323     24.608.119      
V - FLUJO DE CAJA- XIBER INGENIEROS






































Aunque la empresa tiene como principal fortaleza la calidad del servicio, se determina que 
hace falta agresividad para ganar mercado, pues hasta ahora ha actuado con cierto temor y 
prevención para crecer comercialmente.  
 
La localización comercial de la empresa actualmente, no favorece la gestión comercial, ni el 
acceso de los clientes a sus servicios. Esto hace parte del temor de los propietarios por 
crecer e invertir en pro del crecimiento comercial de la empresa.  
 
El tipo de constitución legal de la empresa, tampoco favorece el crecimiento comercial de la 
misma, dado que el ser una persona natural, en cierta forma no ofrece garantía para 
clientes que tienen políticas fijas y rigurosas para la contratación de los servicios de 
mantenimiento de los equipos de cómputo.  
 
Aunque la empresa tuvo un crecimiento en ventas de mas del 100% entre los años 2005 y 
2006, las utilidades de este incremento no se vieron reflejadas de igual manera, dejando 
sólo una pequeña ganancia de $57.000 aproximadamente. Esto denota que los márgenes 
de utilidad no se planean adecuadamente.  
 
La falta formación o capacitación en Administración para los propietarios del negocio, es 
una de las causas de que no se tenga visión de crecimiento comercial y económico, 
además de que haya un inadecuado manejo de los aspectos y proyecciones financieras.  
 
La empresa cuenta con gran número de competidores, a pesar de esto, ha logrado tener 
cierto reconocimiento entre los clientes que posee, gracias a la calidad y garantía en la 
prestación de los servicios.  
 
Las principales estrategias de crecimiento de la empresa deben estar enmarcadas en el 
mercadeo de los servicios, pues de esto depende que los ingresos y las utilidades reflejen 




Se determina como mercado objetivo, todas las empresas catalogadas como Mipymes, 
seleccionando específicamente las de servicio, dado que son las que ocupan un margen 
mayor dentro del total de empresas de Bogotá, y se puede abarcar mas mercado.  
 



































Si la empresa llegase a constituirse como sociedad Limitada, debe diseñar una estrategia 
de precios para los clientes que tiene actualmente, pues estos conservan unos precios que 
pueden verse aumentados con el cobro de IVA y poner en desventaja a Xiber.   
 
Se debe hacer énfasis en la gestión comercial para ganar clientes, pero esto debe ser 
consecuente con la capacidad que se tenga para prestar el servicio, tomando en cuenta 
que Xiber no tiene empleados fijos en la parte técnica, de darse un contrato de 
mantenimiento que no pueda ser cubierto por el personal fijo (en este caso los dos 
propietarios), es posible que se presenten dificultades en la contratación de técnicos si no 
hay disponibilidad de mano de obra. Por esta razón, es importante que busque hacer 
alianzas estratégicas con empresas de similares características.  
 
Es importante que la empresa se constituya como sociedad Limitada para generar 
confianza y respaldo ante los nuevos clientes que pueda tener.  
 
Aunque la empresa no está obligada a llevar registros contables, es conveniente que 

















LOGROS Y APORTES 
 
Los propietarios de la empresa adquieren conciencia de la importancia del buen manejo 
administrativo para poder apreciar los resultados del negocio e implementar estrategias.  
 
Se realiza la organización de la contabilidad del negocio, se le explica a los propietarios la 
importancia de implementar un programa contable y manejarlo para poder emitir los 
estados financieros más fácilmente. Se les recomienda el uso del programa Helisa que es 
de fácil manejo y utilización.  
 
Los propietarios del negocio inician la implementación del programa de capacitación. Se 
inscriben ellos y sugieren a sus colaboradores hacer lo mismo. 
 
Los propietarios del negocio adquieren un mayor conocimiento del mercado, en este 
momento están en la implementación de las estrategias de comunicación mediante la 
publicidad, por lo que han diseñado una página web y un folleto publicitario. También están 
más preocupados por el uso de relaciones públicas como estrategias de ventas.  
 
Se implementa la misión, visión y objetivos del negocio. Estas inicialmente se presentan en 
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UNIVERSIDAD DE LA SALLE 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PROPIETARIOS DE LA EMPRESA 
XIBER INGENIEROS 
 
Objetivo: Realizar el diagnóstico de la empresa tanto en sus aspectos internos 
como externos relacionados con su objeto social.  
 
Por favor conteste, según su situación, las siguientes preguntas:  
  
 Variable entorno externo  SI NO 
1. ¿Conoce cuáles son los aspectos económicos, sociales, 
culturales, geográficos, demográficos, políticos y legales que 
afectan a su empresa? 
  
2. ¿Sabe cuales son las variables externas (sociales, económicas, 
demográficas, geográficas etc.) que debe evaluar para su 
empresa? 
  
3. ¿Conoce fuentes de información para el análisis de las 
variables externas que afectan a su empresa? 
  
4. ¿Sabe usted cuáles son las amenazas para su empresa?    
5. ¿Sabe cuáles son las oportunidades que puede aprovechar su 
empresa? 
  
6. ¿Sabe usted si el entorno económico, social y político de su 
país es favorable para el desarrollo de su empresa? 
  
7. ¿Conoce el sector económico donde se desempeña su 
empresa? 
  
 Variable análisis técnico y tecnológico   
8. ¿La localización geográfica de su empresa es adecuada para el 
negocio que desarrolla? 
  
9. ¿Tiene una oficina o local adecuado para el correcto 
funcionamiento de su empresa?  
  
10. ¿La oficina donde funciona está correctamente distribuida para 
realizar las diferentes funciones? 
  
11. ¿Considera que la localización comercial de la empresa 




¿La empresa cuenta con la maquinaria, equipos y herramientas 
suficientes y necesarios para la prestación de los servicios? 
  
13. ¿Considera que la empresa necesita de una inversión en 
tecnología para mejorar su funcionamiento? 
  
14. ¿Conoce la tecnología de la competencia?   
 Variable Análisis Administrativo   
15. ¿Hay una misión planteada para la empresa?   
16. ¿Hay una visión planteada para la empresa?   
17. ¿Existen principios corporativos diseñados para la empresa?   
18. ¿Conoce las fortalezas de su empresa?   
19. ¿Sabe las debilidades de su empresa?   





21. ¿Tienen definidos principios de calidad?   
22. ¿Sabe si su empresa es competitiva?   
23. ¿Tienen planteados objetivos corporativos?   
24. ¿Tienen planteados objetivos de crecimiento?   
25. ¿Tienen planteados objetivos de rentabilidad?   
26. ¿Tienen planteados objetivos de desarrollo humano?   
27. ¿Tienen planteados objetivos orientados al cliente?   
28. ¿Hay definidas estrategias corporativas?   
29. ¿Hay definidas estrategias genéricas?   
30. ¿Se realiza planeación estratégica para el desarrollo de la 
empresa? 
  
31. ¿Tienen diseñados y aplican indicadores de gestión?   
32. ¿La empresa evalúa sus resultados?   
 Variable Análisis de la estructura   
33. ¿Existe un organigrama de la empresa?   
34. ¿Conoce las características del personal que necesita contratar 
para la empresa? 
  
35. ¿Existen parámetros para la selección del personal?   
36. ¿Hay planteada una descripción de los cargos que existen 
dentro de la empresa? 
  
37. ¿Hay planes o programas de capacitación?   
38. ¿Hay planes o programas de bienestar social?   
39. ¿Existen parámetros para evaluar el desempeño de quienes 
trabajan en la empresa? 
  
40. ¿Hay planes de motivación para quienes trabajan en la 
empresa? 
  
41. ¿Se subcontratan servicios externos?   
42. ¿Tiene parámetros definidos para la contratación de servicios 
externos? 
  
43. ¿Tiene adquiridas pólizas de seguros para los bienes de la 
empresa? 
  
44. ¿Adquiere pólizas cuando hace subcontrataciones?   
 Variable dirección   
45. ¿Están claras las funciones de los directivos de la empresa?    
46. ¿La toma de decisiones es ágil y oportuna?   
47. ¿Están coordinados los directivos en la toma de decisiones?   
48. ¿Hay buena comunicación entre los directores de la empresa?   
 Variable operaciones   
49. ¿Tiene planteados los costos del servicio que presta la 
empresa? (diferenciar costos de precio de venta) 
  
50. ¿Conoce el nivel de productividad de la empresa?   
51. ¿Conoce los gastos administrativos de su empresa?   
52. ¿Se ha realizado un pronóstico de la demanda del servicio?   
53. ¿Existe un plan de operaciones?   
54. ¿Conoce y existe buena relación con sus proveedores?   






56. ¿Conoce y compara los costos de los materiales que usa para 
la prestación del servicio? 
  
57. ¿Maneja planes de justo a tiempo? (control de tiempos y 
movimientos en la prestación del servicio) 
  
58. ¿Realiza control de calidad del servicio?   
 Variable aspectos financieros   
59. ¿Sabe si su negocio es rentable?   
60. ¿Conoce las variaciones financieras de su negocio durante los 
últimos cuatro años? 
  
61. ¿Conoce la calidad de los activos y pasivos a corto plazo?   
62. ¿Sabe como ha evolucionado la rentabilidad del negocio?   
63. ¿La empresa es eficiente en el manejo de los recursos?   
64. ¿Conoce la posición financiera de su empresa en el sector 
donde se desempeña? 
  
65. ¿Aplica razones financieras para medir el desempeño de su 
empresa? 
  
 Variable mercadeo   
66. ¿Conoce el mercado objetivo de la empresa?   
67. ¿Ha realizado investigación de mercados para su empresa?   
68. ¿Tiene planteadas estrategias de mercados?   
69. ¿Realiza publicidad para la empresa?   
70. ¿Hace promociones para sus servicios?   
71. ¿Maneja relaciones públicas?   
72. ¿Tiene definidos los precios del servicio con base en los 
precios de la competencia? 
  
73. ¿Tiene claros los criterios del manejo de precios?   
74. ¿Se fijan cuotas de ventas?   
75. ¿Maneja indicadores de satisfacción de los clientes?   
76. ¿Tiene definidas garantías para el cliente?   
77. ¿Tiene definida una marca en el mercado?   
78. ¿La marca de su empresa está registrada?   
79. ¿Conoce las necesidades de los clientes de su empresa?   
80. ¿Sabe cuales son los clientes potenciales de su empresa?   
81. ¿Tiene definido un pronóstico de ventas?   
82. ¿Tiene definidas sus líneas de servicio?   
 Variable servicio al cliente y competencia   
83. ¿Tiene una base de datos de sus clientes?    
84. ¿Existen perfiles y hojas de vida de sus clientes?   
85. ¿Hay planteada en su empresa una cultura de servicio?   
86. ¿Compara los servicios que presta con los de la competencia?   
87. ¿Conoce los competidores directos de su empresa?   
88. ¿Conoce la ventaja competitiva de su empresa?   
89. ¿Conoce los factores claves de éxito de su empresa?   
 Variable estructura legal   
90. ¿Su empresa esta legalizada como una sociedad? (Anónima, 
limitada, Unipersonal, en Comandita? 
  






92. ¿Se cumple con los trámites legales mínimos de constitución y 
funcionamiento? (Cámara de Comercio, Rut)   
  
  







FORMULARIO DE INFORMACIÓN PREVIA CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN 
 
La información consignada en el presente formulario es confidencial y nos permitirá presentarle una propuesta acorde con las 
necesidades de su organización.  La oportunidad y exactitud en la información declarada permitirá planificar las actividades necesarias 
para el otorgamiento del Certificado y obtener mejores resultados.   
Información de la persona designada como representante de la Gerencia para el Sistema. 
 
Nombre y cargo:  
Teléfonos:  Fax:  e-mail:  
Dirección y Ciudad:  




1.1 Razón Social:  
1.2 NIT (Número de identificación tributaria o su equivalente):  
1.3 Representante Legal:  Cargo:  
1.4 Nombre del Gerente (si es diferente al anterior)  
Nombre y cargo:  
Teléfonos:  Fax:  e-mail:  
Dirección y ciudad:  
 
2. Generalidades: 
2.1 Alcance:  Especifique las actividades de la empresa involucradas en el alcance para el cual solicita la propuesta de ecertificación, de 
acuerdo con las actividades clave del negocio y los productos (materiales o servicios) suministrados. Llene esta sección solamente para 
las instalaciones que se van a incluir en el alcance del certificado para el cual se está presentando esta solicitud. Es conveniente que la 
descripción de actividades incluya la identificación de la gama de productos o servicios suministrados y su campo de aplicación. 
Nota. Se recomienda seleccionar para la descripción de actividades palabras como: DISEÑO,  VENTAVENTA, PRODUCCIÓN, 







Nota: El alcance solicitado puede ser modificado como resultado de la auditoria, para reflejar con exactitud las actividades en las cuales 
la organización demuestra que el Sistema se ha implementado y cumple con los requisitos. 
2.2 Requisitos Seleccionados para la Certificación: 
 
       ISO 
9001:2000      
        ISO 
14001:1996 
   OHSAS 
18001:1999 
   QS 9000:1998      
HACCP 




 SIG: SISTEMA INTEGRADO DE GESTION QUE INCLUYE ISO 9001:2000 + ISO 14001:1996 + OHSAS: 1999 
2.3  En caso de solicitud con ISO 9001:2000: 
2.3.1 Favor indicar los requisitos del capítulo 7 de la norma ISO 9001 que han sido excluidos por la Empresa para su Sistema de 





2.3.2 Favor indique los requisitos legales a los cuales están sometidos los productos (materiales o servicios) correspondientes a las 
actividades incluidas en la solicitud, Ejemplo (Buenas Prácticas de Manufactura, Reglamentos Técnicos, normas oficiales obligatorias): 
 
                             
 
2.4 En caso de solicitud con ISO 14001:1996: 
2.4.1 Favor indique los principales requisitos legales ambientales a los que está sometida la Empresa, incluyendo otros compromisos 











2.4.2 Favor indique si a la empresa le aplican otros requisitos ambiéntales a los que se haya adherido 
 
2.5  En caso de solicitud con OHSAS 18001:1999 
2.5.1 Favor indique los requisitos legales de Seguridad y Salud ocupacional a los que está sometida la Empresa 
 
 
2.5.2 Favor indique si a la empresa le aplican otros requisitos de Seguridad y Salud ocupacional a los que haya adherido  
 
2.6 En caso de solicitud con HACCP 
2.6.1 Favor indique los requisitos legales de seguridad o inocuidad alimentaria a los cuales están sometidos los productos (materiales o 
servicios) correspondientes a las actividades incluidas en la solicitud, Ejemplo (Buenas Prácticas de Manufactura, Reglamentos 
Técnicos, Resoluciones, normas oficiales obligatorias): 
 
2.7 En caso de solicitud para SIG se debe completar la información de ISO 9001:2000, ISO 14001:1996 y OHSAS 18001:1999 
2.8 Indique la ubicación (dirección y municipio, provincia o similar) de cada uno de los sitios que van a estar cubiertos por la 






3. Número total de empleados involucrados en la(s) actividad(es) por certificar:  
Nota: Este número de empleados debe corresponder a aquellos involucrados en las actividades cubiertas por el 
alcance para el cual se solicita la propuesta de certificación (ver numeral 2.1) 
 
Si se desarrollen actividades operativas comunes, favor indicar el número de empleados que desarrollan cada una: 
 
Actividad común:  No. empleados:  Actividad común:  No. empleados:  
Actividad común:  No. empleados:  Actividad común:  No. empleados:  
        
Nota: Actividad común significa que realizan el mismo trabajo operativo. Por ejemplo operadores de empaque, 
vendedores, los vigilantes de una empresa de seguridad privada   
4. Si su empresa ha contratado los servicios de alguna empresa de consultoría para la implementación del sistema  por favor indique el 




5.  Por favor relacione y anexe la documentación que usted considere útil para que comprendamos mejor las actividades para las cuales 
se está tramitando la presente solicitud (ejemplo: Especificaciones de producto, catálogos, reportes,  organigramas, Hoja de datos de 






Nombre Representante de la Gerencia 
  
Firma y Fecha 
 
 
Espacio Reservado para ICONTEC 
Verificación de documentación realizada por: Fecha recepción del 
formulario: Nombre: Firma: 
 
Fecha tramite:  Código EA: 
 
Corresponde a una solicitud de Sistema Integrado de Gestión:  SI ___  NO ___ 








            SOMOS? 
 
ICONTEC es un organismo multinacional, sin ánimo de lucro, creado en 1963, para responder 
a las necesidades de los diferentes sectores económicos con servicios que contribuyen al 
desarrollo y competitividad de las organizaciones mediante la confianza que se genera en sus 
productos y servicios. 
 
ICONTEC  
EN EL MUNDO 
 
 
 ICONTEC es el Organismo Nacional de Normalización y es miembro activo de los más 
importantes organismos internacionales y regionales de normalización, lo cual le permite 
participar en la definición y desarrollo de normas internacionales y regionales para estar a 
la vanguardia  en información y tecnología. 
 
 
  International   Comisión Panamericana          International  
     Standardization Organization   de Normas Técnicas    Electrotechnical Commission 
 
 
 ICONTEC es un organismo de certificación con cubrimiento mundial a través de la Red 
Internacional de Certificación IQNet, mediante la cual ofrecemos nuestros servicios de 
certificación alrededor del mundo, con 10 000 auditores calificados en todos los sectores 
económicos. 
IQNet integra a las entidades certificadoras más importantes, con más de 150 subsidiarias 




  http://www.iqnet-certification.com/ 
 
 El recorrido de más de 40 años en el mercado de la certificación le ha permitido a nuestra 
institución mantener el liderazgo en el mercado de los sistemas de gestión en Colombia y 
en Latinoamérica.  Hoy contamos con mas de 5000 certificaciones otorgadas en Colombia y 
demás países de Latinoamérica donde ofrecemos nuestros servicios. 
 
Esta incursión en el mercado Latinoamericano inició a mediados de los años 90, mediante 
el ofrecimiento de los diferentes productos como: certificación de sistemas de calidad y 
sistemas ambientales, de seguridad y salud ocupacional, HACCP, Certificación a 
proveedores del sector automotriz con normas QS 9000 y TS 16949, certificación de 
producto y formación en todos los temas relacionados con Sistemas de Gestión. 
COPANT 




         INTERNACIONAL 
 
 
 Con la acreditación del DAR/TGA, y ANAB, (ANSI-ASQ National Accreditation Board), las 
certificaciones de gestión de la calidad, ambientales otorgadas por ICONTEC son 
reconocidas en el exterior por los 43 miembros acreditadores más importantes del mundo, 
que han firmado el Acuerdo Mundial de Reconocimiento MLA del Foro Internacional de 
Acreditación (IAF) (http://www.iaf.nu/mla.asp) para lograr la aceptación internacional 
de los certificados y eliminar las barreras al comercio. 
                               http://www.tga-gmbh.de/                                  
                                          
 
ICONTEC, como muchas de las instituciones latinoamericanas que están orientadas a 
aportar al desarrollo de los empresarios en su objetivo de enfrentar el TLC con calidad y 
competitividad, presenta la nueva acreditación otorgada por ANSI, organismo de 
acreditación de los Estados Unidos, para el servicio de certificación de producto. Esto quiere 
decir, que el Sello de Calidad ICONTEC será reconocido en el mercado de ese país.  
 
 
 La empresa a la cual se le otorga el certificado ICONTEC recibe también el certificado 
IQNet, y así la certificación ICONTEC adquiere un carácter global al estar respaldada por los 
miembros de esta red. De esta manera hacemos parte del organismo de certificación 




 El Servicio Educación & Desarrollo tiene el respaldo de la Certificación en ISO 9001:2000 
otorgada por la entidad certificadora de Alemania DQS a su Sistema de Gestión de la 
Calidad. La metodología de los cursos se basa en talleres teorico-prácticos que garantizan 
la adquisición de herramientas y de conceptos claros que cumplen el objetivo de generar 
cultura de calidad.                
 
Certificate Registration No.  220788QM
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Portafolio de soluciones 
para la competitividad 
 
 
Con base en la apertura de los mercados, la negociación de los acuerdos de libre comercio y 
las nuevas necesidades de las empresas, ICONTEC ha diversificado el portafolio de servicios 
ofrecidos y hoy cuenta con el mas completo portafolio especializado por sectores para poder 




ICONTEC, a través de sus servicios adaptados a las exigencias internacionales, brinda  a los 
diferentes sectores empresariales el respaldo que permite contar con nuevas ventajas  
competitivas en el mercado. 
 
La amplia gama de servicios de Certificación permite a las empresas acceder a varias 
modalidades mediante una única auditoria integral. 
 
Certificación de Sistemas de Gestión: 
 Certificado de Gestión de la Calidad ISO 
9000. 
 Certificación HACCP e ISO 22000 
 Certificado QS 9000 y TS 16949, sector 
automotriz 
 Certificación OHSAS 18001 
 Certificado de Gestión Ambiental ISO 
14000 
 Servicios de Mecanismos de Desarrollo 
Limpio -MDL 
 Certificación de seguridad informática  Categorización de Hoteles y restaurantes 
 
Certificación Producto: 
 Sello de Calidad  ICONTEC.  Certificación anual. 
 Certificación de lotes  y  muestras.  Centro de inspección Underwriters 
Laboratories Inc.- UL 
 Certificación de Buenas Prácticas Agrícolas 
BPA  EUREPGAP 
 Certificación en Calidad Turística 
 
Certificación de Instalaciones y Montajes 
 Estaciones de Servicio de GNCV  Conversión de vehículos a GNCV-GLP. 
 Talleres de conversión de vehículos de 
GNCV 
 Talleres de recarga y mantenimiento de 
extintores 
 
Certificación de Personal 
 Instaladores de Gas   Inspectores de conexión y funcionamiento 
de Gasodométicos. 
 Instaladores de Gasodomésticos  Inspectores de instalaciones internas y 
redes de polietileno  
 Guías turísticos  Operadores de sistemas de potabilización de 
agua 
 
Calibración de equipos de medición 
 
ICONTEC ofrece el Servicio de calibración de equipos e instrumentos de medición, con el 
objeto de apoyar el desarrollo de la industria y de satisfacer la creciente demanda en el campo 
de la Metrología en las áreas de: 
 
 Metrología dimensional 
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 Presión 





Programas de Formación 
 
ICONTEC, a través de su Dirección de Educación & Desarrollo ha diseñado y ofrece diferentes 
programas de formación dirigidos a empresas de manufactura, de servicios, y de sectores 
específicos que le permiten a los empresarios y a su personal adquirir y aplicar los conceptos y 
métodos  de sistemas de gestión. 
 
Contamos con amplios programas en Sistemas de Gestión de la calidad, ambiental, seguridad 
y salud ocupacional y formación de auditores encaminados al mantenimiento y mejoramiento 
de los sistemas de gestión. También se han diseñado y se ofrecen programas específicos para 
los sectores de la salud, educación, Hotelería y Turismo, agencias de viajes, Financiero, 
Buenas prácticas agrícolas, Gestión de la Calidad en la Industria de Alimentos, microempresas, 
Gestión Pública, Administración Integral de Riesgos en la Empresa y Programa Administrativo 
para el mejoramiento organizacional. 
 
Para lograr un mayor cubrimiento en cuanto a la formación en temas relacionados con 
métodos de gestión de la calidad y gestión ambiental, tenemos especializaciones y diplomados 
con varias universidades. 
 
 
Información y publicaciones especializadas 
 
ICONTEC posee la más completa información especializada contenida en diversos documentos, 
tales como normas y guías técnicas nacionales, extranjeras, regionales e internacionales y 
publicaciones específicas por sector, que contribuyen al ordenamiento y apoyo de las 
actividades de las empresas. La información contenida en estos documentos está disponible 
para ser adquirida o para consulta en las oficinas regionales de ICONTEC a través de los 
Centros de información. 
 
Para aportar al desarrollo y competitividad de las empresas se ofrecen publicaciones 
especializadas en las siguientes áreas: 
 
 Compendios: Tesis; Documentación 
Comercial; Dibujo Técnico; Mercancías 
Peligrosas y otros.  
 Administrativa y financiera 
 Medio Ambiente  Sector Eléctrico 
 Calidad  Metrología 
 Salud  Ingeniería 
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ICONTEC INTERNACIONAL  
       SEDES Y REPRESENTACIONES 
                    
 
En atención a la estrategia para mejorar el servicio a los clientes existentes en países 
diferentes a Colombia, el ICONTEC a partir del año 2001 decidió abrir oficinas y 
representaciones en diferentes países de América Latina. 
 
Esta experiencia nos ha permitido no solo ofrecer nuestros servicios a las empresas 
Latinoamericanas, sino participar activamente en proyectos y actividades tendientes a mejorar 
el desarrollo y la competitividad de las empresas, dando así cumplimiento a nuestra Misión 
Institucional. 
 
Actualmente contamos con oficinas propias en Ecuador, Perú, Chile y El Salvador y 
representaciones en Panamá, Costa Rica, Honduras, Nicaragua, Guatemala, República 
Dominicana y Bolivia, lo cual nos ha convertido en un organismo de Certificación y formación 






                  EXPERIENCIA 
 
 
ESQUEMA DE CERTIFICACIÓN 
Certificados 
otorgados 
ISO 9001 3423 
QS 9000 26 
ISO 14001 165 
HACCP 14 
OHSAS 18001 52 
ISO 13485 6 
Categorización de Restaurantes 4 
Categorización de Hoteles 2 
Sello de Calidad 547 
Personal Certificado 599 
Talleres GNCV 52 
Estaciones GNCV 46 
Agencias de Viaje 36 
Sello Hecho a Mano 625 
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CURSOS DICTADOS DEL 












Nota: Datos a 28 de febrero de 2006 
 














































El (los) suscrito (s) ____________________________________________me permite 






para el equipo: marca: _______________________________________________________ 
 




DESCRIPCION DE SERVICIOS 
 







Este servicio tiene un valor de:________________________________________________ 
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En este curso el alumno conocerá y aprenderá los fundamentos 
básicos y las partes esenciales de los sistemas de computo. 
Además manejará los conceptos técnicos básicos de los 
componentes más comunes para el manejo de las nuevas 











Diseño Web con 
HTML, PHP y 
MySQL 
 
El curso de DISEÑO WEB CON HTML, PHP y MYSQL en la 
plataforma Virtual de Aprendizaje está encaminado a la 
autoformación con apoyo tutorial de las temáticas relacionadas a 
la creación de paginas web dinámicas utilizando el lenguaje de 
marcado HTML y el lenguaje de script PHP, dando soporte al 
manejo de base de datos en la web, específicamente en lo que se 
refiere al sistema de gestión de base de datos MySQL.  
 
Este curso está en constante evolución y es el estudiante quien 
asimila, mediante la exploración y la incursión a la tecnología 
web, los conocimientos específicos de interés. La autoformación 















El curso de Macromedia Dreamweaver MX 2004 está enfocado a 
la adquisición de competencias técnicas para el desarrollo y 
creación de páginas Web sin necesidad de escribir ni una sola 
línea de código. 
 
Este curso está en constante evolución y es el estudiante quien 
asimila, mediante la exploración y la incursión a la tecnología 
web, los conocimientos específicos de interés.La autoformación 


















PLAN DE CAPACITACIÓN AÑO 2007 
 

















El participante podrá aplicar mediante actividades de 
autoaprendizaje la metodología a seguir para la resolución de 
problemas a través de algoritmos y diagramas de flujo, el 
conocimiento de los conceptos básicos de programación, el 
manejo de operaciones, evaluación y construcción de expresiones, 
estructuras algorítmicas selectivas y de repetición, estructuras de 
datos (arreglos). Además realizará algoritmos y diagramas de flujo 
organizados, fáciles de comprender y flexibles, donde podrá 
















Este curso tiene como objetivo generar el plan de un proyecto 
basado en sus requerimientos. 
 
El plan del proyecto se obtendrá codificado en una herramienta 
computacional para administración de proyectos y se desarrolla 
mediante una secuencia de actividades sugerida. 
 
El proyecto se planeará en función de la descomposición de 
actividades, de la estimación de la duración de las mismas y del 













 MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS –MANUAL DE FUNCIONES 
DESCRIPCION DE CARGO CÓDIGO:  SECREC AREA FUNCIONAL: ADMINISTRATIVA Pág. 01 
NOMBRE DEL CARGO:                    Secretaría Recepcionista NIVEL JERARQUICO: 
OBJETIVO: Llevar a cabo atención telefónica y personal de visitantes, clientes, proveedores y empleados, así mismo realizar tareas administrativas de apoyo a las diferentes áreas 
de la compañía. 
PERFIL DE COMPETENCIAS 
EDUCACION FORMACION HABILIDADES EXPERIENCIA 
Bachiller 
Técnico en secretariado o  comercial. 
 
Secretariado. 
Atención al cliente. 
Curso de office, archivo. 
 
Atención al detalle, alto nivel de trabajo 
bajo presión, manejo de stress, trabajo en 
equipo, innovación, creatividad, 
comunicación oral. 
Mínimo Seis meses en cargos similares  
FUNCIONES RESPONSABILIDADES 
 
 Cumplir a cabalidad cada una de las funciones de su cargo. 
 Mantener en buenas condiciones de uso los elementos de oficina. 
 Cumplir y acatar las normas y procedimientos determinados por la empresa. 
 Asistir a las capacitaciones programadas por la compañía en cuanto a salud 




 Atención de llamadas. 
 Toma de mensajes. 
 Control de envío y recibido de fax. 
 Organizar el archivo. 
 Sacar fotocopias. 
 Llevar control de correspondencia recibida y enviada. 
 Brindar apoyo administrativo a las diferentes áreas de la compañía. 
 Realizar factura de servicios realizados a los clientes. 
 Digitar, preparar y dar formato a informes. 
 LLevar  registro y control de las vacaciones del personal. 
 Manejo de caja menor. 
 Brindar  soporte al departamento contable. 
 Manejar y controlar los útiles y materiales de oficina requeridos. 
 Elaborar comunicaciones y  cotizaciones. 
 Elaborar referencias comerciales. 
 Atender a las visitas. 






PERSONAL A CARGO:  SI                      NO:  X 
REPORTA A:  JEFE:  DIRECTO:  X                INDIRECTO 
REVISADO:                                                
 
APROBADO: FECHA: 
Dirección: Tranv. 106 No. 77 B - 10  Teléfono: 4 333428 Fax: 4 819720          Celular: 300– 2038243 Correo electrónico: xiberingenieros@tutopia.com 
 
 
 MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
   GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS –MANUAL DE FUNCIONES 
Dirección: Tranv. 106 No. 77 B - 10  Teléfono: 4 333428 Fax: 4 819720          Celular: 300– 2038243 Correo electrónico: xiberingenieros@tutopia.com 
DESCRIPCION DE CARGO CÓDIGO:  AREA FUNCIONAL: ADMINISTRATIVA Pág. 01 
NOMBRE DEL CARGO:    Gerente NIVEL JERARQUICO: 
OBJETIVO: Desarrollar e implementar estrategias dirigidas a incrementar el nivel de participación en el mercado, elaborar el  Plan Estratégico anual de Sistemas y planes 
de trabajo a corto y mediano plazo, proponiendo actividades encaminadas al mejoramiento del desempeño de la compañía en los  diferentes proyectos involucrados. 
PERFIL DE COMPETENCIAS 
EDUCACION FORMACION HABILIDADES EXPERIENCIA 
Profesional   
Postgrado 
Ingeniería de sistemas, Ingeniera Electrónica. 
 
 
Experiencia comercial preferiblemente en 
empresas de tecnología (hardware o software), 
excelente habilidad de negociación, capacidad de 
identificar oportunidades y establecer estrategias 
de negocio. 
Mínimo 2 años como gerente o 
director, con experiencia en venta de 
soluciones integrales de sistemas de 
información 
FUNCIONES RESPONSABILIDADES 
 Búsqueda de soluciones técnicas y mejoras de los procesos del negocio en beneficio 
del usuario.  
 Elaboración del presupuesto anual de la gerencia.   
 Establecer programas de capacitación en los recursos del sistema de la Cia y nueva 
tecnología para mejor servicio. 
 Asegurar que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan con el propósito 




 Administrar y Controlar el área  su carago. 
 Planificar y controlar los resultados para mejorar el rendimiento del servicio que presta la Cia.  
 Persuadir,  negociar condiciones adecuadas con los clientes.  
 Apoyar y capacitar al cliente con demostraciones de productos y servicios.  
 Programar semanalmente las actividades de visitas a realizarse.  
 Realizar informes del resultado de las visitas a los clientes y los clientes potenciales.  
 Informar sobre eventuales novedades de productos, aplicaciones, precios y condiciones 
comerciales. 
 Asesorar técnica, comercial y promocional mente a sus clientes.  
 Crear oportunidades  de negocios, ddiseñando estrategias comerciales.  
 Evaluar nuevos usos o necesidades de consumo de los clientes activos. 
 Elaboración del presupuesto anual de la gerencia.  
 Evaluar y recomendar Software y Hardware orientado a la solución de las necesidades de los 
usuarios.   
 Ejecutar procedimientos de cierre en forma periódica.   
 Supervisión y capacitación del personal a cargo. 
 
 
 Aprobar los requerimientos de personal cuando se presenten vacantes o se creen 
nuevos cargos en su área. 
 Conceder permisos, vacaciones, incrementos salariales, realizar evaluación de 
desempeño y licencias no remuneradas y remuneradas al personal a su cargo, así 
mismo sanciones cuando haya a lugar. 
 Autorizar gastos de caja menor. 
 Aprobar la realización de trabajo en horario adicional. 
 Designar  personal que represente a la organización en eventos de carácter externo. 
 
PERSONAL A CARGO:  SI: X                      NO:  
REPORTA A: JEFE:  DIRECTO                  INDIRECTO 





 MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS –MANUAL DE FUNCIONES 
DESCRIPCION DE CARGO CÓDIGO: AREA FUNCIONAL: Pág. 01 
NOMBRE DEL CARGO:  TÈCNICO MANTENIMIENTO EN COMPUTADORES NIVEL JERARQUICO: 
OBJETIVO: Realizar mantenimiento y reparación de computadores, impresoras y partes de computo ó de oficina, Para todo tipo de servicios de mantenimiento y/o reparación de equipos de 
computo, y todos los requerimientos en servicios de reparación y mantenimiento a los que haya lugar. 
PERFIL DE COMPETENCIAS 
EDUCACION FORMACION HABILIDADES EXPERIENCIA 
Profesional o tecnólogo. 
 
 
Profesional en Ingeniería de sistemas o Ingeniero 
electrónico. 
 
Capacidad de observación minuciosa y detallada. 
Capacidad de razonamiento analítico, disposición al 
trabajo en equipo, Sentido de responsabilidad. 
Mínimo 1 año en cargos similares. 
FUNCIONES RESPONSABILIDADES 
 Cumplir a cabalidad cada una de las funciones de su cargo. 
 Mantener en buenas condiciones de uso los elementos de oficina. 
 Cumplir y acatar las normas y procedimientos determinados por la empresa. 
 Asistir a las capacitaciones programadas por la compañía en cuanto a salud ocupacional,  y 
otras que se programen. 





 Desarrollar pequeños aplicativos, WEB, bases de datos etc., así mismo, a visualizar y concretizar 
soluciones en el área 
 Dar soporte a procesos  internos de la empresa.  
 Mantenimiento de Equipos de Oficina (Teléfonos, Faxes).  
  Mantenimiento Preventivo el cual  se efectuará mediante visitas de acuerdo al requerimiento del 
Cliente.  
 Apoyo y comunicación constante, soluciones directas a cada usuario (HELP DESK).  
 Reparación de equipos como reparación de monitores, reparación de impresoras, reparación de 
unidades de CDROM, reparación de escáneres. 
 Recuperación de Información. 
  Actualización de Bios. 
  Revisión y Configuración de Portátiles. 
 Ensamble de Servidores, Copias de Seguridad.  












PERSONAL A CARGO:  SI                      NO: X 
REPORTA A:  GERENTE DE SISTEMAS JEFE:  DIRECTO    X             INDIRECTO 
REVISADO:                                                       
 
APROBADO: FECHA: 
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 MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS –MANUAL DE FUNCIONES 
 
DESCRIPCION DE CARGO CÓDIGO: AREA FUNCIONAL: Pág. 01 
NOMBRE DEL CARGO:  AUXILIAR DE MANTENIMIENTO -COMPUTADORES NIVEL JERARQUICO: 
OBJETIVO: Dar soporte al departamento de sistemas, realizando mantenimiento preventivo a los equipos de la empresa y a los equipos de las empresas vinculadas la compañía. 
PERFIL DE COMPETENCIAS 
EDUCACION FORMACION HABILIDADES EXPERIENCIA 
 
Profesional o tecnólogo. 
 
Universitaria o tecnológica Titulo de ingeniero o  
técnico en informática de sistemas. 
Recursivo, emprendedor, organizado, atención al 
detalle, alto nivel de trabajo bajo presión, manejo de 
stress, trabajo en equipo, innovación, creatividad,  
Interés por la investigación,  Conocimientos de 
sistemas operativos Windows Server,  
 1 año de experiencia en cargos similares. 
FUNCIONES RESPONSABILIDADES 
 
 Cumplir a cabalidad cada una de las funciones de su cargo. 
 Mantener en buenas condiciones de uso los elementos de oficina. 
 Cumplir y acatar las normas y procedimientos determinados por la empresa. 
 Asistir a las capacitaciones programadas por la compañía en cuanto a salud ocupacional,  y 







PERSONAL A CARGO:  SI                      NO:  X 
REPORTA A: GERENTE DE SISTEMAS JEFE:  DIRECTO :  X              INDIRECTO 
REVISADO:                                                       
 
APROBADO: FECHA: 
Dirección: Tranv. 106 No. 77 B - 10  Teléfono: 4 333428 Fax: 4 819720          Celular: 300– 2038243 Correo electrónico: xiberingenieros@tutopia.com 
 
 
 MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  























             MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
 
 GERENCIA DE GESTION HUMANA 
PROGRAMA DE SELECCION DE PERSONAL 
 
 
OBJETIVO: Seleccionar, buscar, evaluar y reclutar las personas más apropiadas 
para un determinado puesto de trabajo. 
 
1. Requisición  de personal: Solicitud formal que realiza el jefe inmediato en el 
formato “Requisición de personal. 
2. Estudio en Gestión  Humana: Una vez recibida la solicitud de requisición de 
personal, se procede con  el estudio de esta en el área de Gestión Humana  
con el ánimo de determinar si la vacante puede ser cubierta con personal 
interno o si  es necesario realizar búsqueda externa. 
3. Convocatoria Interna: Buscando dar participación a los empleados se realiza 
convocatoria interna, siguiendo las siguientes pautas: 
3.1. Llamado a concurso 
3.2. Inscripción 
3.3. Primer filtro de los candidatos 
3.4. Evaluación de la hoja de vida 
3.5. Preselección 
3.6. Evaluación de conocimiento 
3.7. Entrevista jefe inmediato 
3.8. Selección  
3.9. Promoción 
4. Reclutar hojas de vida: Recolección de hojas de vida por Internet, 
recomendados, periódico local, anuncio en universidades, entre otros. 
5. Preselección de hojas de vida: Primera revisión y estudio de las hojas 
reclutadas. 
6. Envió de hojas de vida al jefe inmediato: Entrega de hojas de vida 
estudiadas a quien será el jefe inmediato para estudio y posteriormente 
programar entrevista. 
7. Entrevista gestión humana: primer entrevista con la psicóloga, se realiza de 
una manera breve que permita comprobar los datos del HV, la disposición del 
candidato, su interés en el puesto, coherencia entre la información escrita y la 
impresión superficial. 
8. Pruebas psicológicas: Aplicación de pruebas de acuerdo con el perfil. (Test 
o pruebas psicológicas para evaluar a los candidatos (test de personalidad, test 
de inteligencia, test de aptitudes, etc.) 
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             MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
 
9. Informe: Una vez que el evaluador cuenta con información suficiente, se 
elabora el informe dirigido al jefe inmediato y al Gerente de Recursos 
Humanos, detallando los conocimientos obtenidos sobre los candidatos tras la 
entrevista y evaluación psicológica. Se exponen los motivos por el que el 
evaluador considera que el candidato es apto para el puesto de trabajo, así 
como las posibles dificultades u obstáculos para el correcto desempeño del 
trabajo. 
10. Entrevista jefe inmediato: El siguiente paso consiste en realizar una 
entrevista más profunda, centrada en conocer al candidato, características 
personales, datos históricos,  intereses, proyectos y expectativas con respecto 
a la posición, rasgos culturales, jerarquía de valores.  
11. Preselección: Realizada entre el jefe inmediato y la psicóloga, soportado con 
los resultados obtenidos, clasificarlos en función de los requerimientos para el 
puesto. Los candidatos que cumplan con un mayor número de criterios o que 
los cumplan en un nivel más elevado son situados en primer lugar. 
12. Verificación de referencias laborales y personales: Se llamará a cada 
una de las personas relacionadas de los preseleccionados para verificación de 
información. 
13. Elección : Toma de decisión del mejor candidato 
14. Exámenes médicos: Entrega al candidato de la autorización para examen 
médico de ingreso y el listado de documentos que deben ser entregados tan 


















Dirección: Tranv. 106 No. 77 B - 10  Teléfono: 4 333428 Fax: 4 819720          




             MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  














, con esa empresa, entonces de deben buscar cursos 
Dirección: Tranv. 106 No. 77 B - 10  Teléfono: 4 333428 Fax: 4 819720          
Celular: 300– 2038243 Correo electrónico: xiberingenieros@tutopia.com 
4. MODALIDAD DE CONTRATO 
Termino indefinido:     Sueldo: 




         Jefe Inmediato     Gerente o Dir ctor      Gerente Gestión Humana 
Experiencias: 
Otros requisitos: 




  Consecutivo: 
GERENCIA DE GESTION HUMANA 

















Vacante por vacaciones de:  
Otros:   Cuál? 
Vacante por renuncia o despido de: 
Vacante por traslado de: 
Vacante por Vacaciones de: 
2. MOTIVO DE LA REQUISICION 
Vacante por cargo nuevo: 
Vacante por autorización de más personal para un mismo cargo:  
Vacante por promoción de: 
1. INFORMACION GENERAL 
DEPENDENCIA:      CARGO:  
 
NIVEL GERARQUICO:     No. VACANTES:  
 
JEFE INMEDIATO:  
 
CONVOCATORIA: INTERNA:   EXTERNA 
 




             MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
 
GERENCIA DE GESTION HUMANA 













































             MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
GERENCIA DE GESTION HUMANA 
PLAN DE CAPACITACION  
 
 
PLAN DE INDUCCION 
 
OBJETIVO: Facilitar la adaptación e integración del nuevo trabajador a la 
organización y a su puesto de trabajo, mediante el suministro de la información 
referente a valores, misión, visión,  y toda aquella información necesaria para la 
identificación del mismo con la organización. 
 
La Gerencia de Gestión Humana, es la encargada de coordinar el Programa de 
Inducción, igualmente velará por el desarrollo del proceso.  
 
1. Campo de actividad de la empresa. 
2. Tamaño de la Empresa. 





8. Productos que ofrece. 
9. Políticas. 
10. Normas. 
11. Procedimientos de trabajo. 
12. Beneficios Sociales. 
13. Aspectos concretos sobre el salario. 
14. Papel del departamento donde desempeña o desempeñará sus funciones.  
 
 
PLAN DE CAPACITACION – PERSONAL DE PLANTA 
 
OBJETIVO: Dar capacitación en cuanto a actualización de producto, servicios en 
soporte técnico, mantenimiento preventivo y correctivo, con el propósito de tener 
personal altamente preparado para resolver  los  requerimientos de  cada   
organización. 
 
1. Presenta la necesidad de capacitación o actualización. 
2. Solicitud del empleado o jefe directo. 
3. Fecha de realización. 
4. Tema a capacitar. 
5. Cantidad de personal a capacitar. 
6. Nombre de los participantes y firma. 
7. firma del capacitador. 
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  Consecutivo: 
GERENCIA DE GESTION HUMANA 
PLAN DE CAPACITACION 
 
 
Fecha:       No. de participantes: 
 



























































FIRMA DE CAPACITADOR 
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             MANTENIMIENTO, REPARACIÓN Y  VENTA DE COMPUTADORES, IMPRESORAS,  
ACCESORIOS Y SOFTWARE. 
 
GERENCIA DE GESTION HUMANA 
PROGRAMA DE EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
 
OBJETIVO: El objetivo de la evaluación es proporcionar una descripción exacta y 
confiable de la manera en que el empleado lleva a cabo el puesto, se entiende que 
el sistema califica únicamente elementos de importancia vital para obtener éxito en 
el puesto de trabajo.  
 
1. Datos personales y laborales del evaluado. 
 
2. Factores de análisis: Incluyen 10 factores relativos a los conocimientos y 
habilidades; así como a los valores, comportamientos, hábitos y disposición de 
los trabajadores para realizar las actividades,  el valor máximo de cada factor 
será de 5 puntos. 
 
3. Comentarios del Personal Evaluado: El personal sujeto de evaluación podrá 
realizar comentarios en cuanto a fortalezas, debilidades entre otras, que serán 
analizadas junto con el evaluador. 
 
4. Comentarios del Evaluador: el responsable directo de la evaluación deberá ser 
congruente y equitativo, al describir, con base en las aportaciones 
documentadas. 
 
5. Firmas: Con el objeto de corroborar la información y  para que tenga validez la  
Evaluación del Desempeño, deberá llevar las firmas del evaluado, del evaluador y 
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Fecha:            Consecutivo: 
GERENCIA DE GESTION HUMANA 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
 
1. Marque con una X el tipo de evaluación. 
 
PERÍODO DE PRUEBA (  ) PROMOCIÓN (  ) ANUAL (  ) RENOVACION DE CONTRATO (  ) 
 
NOMBRE DEL EVALUADO: 
 





2. Califique de acuerdo a la siguiente escala cada uno de los factores que se enumeran y definen a 
continuación: 
 
5 = Excelente 4 = Bueno 3 = Regular 2 = Deficiente 1 = Malo 
 









E B R D M 
1.PRODUCTIVIDAD 
Planea, organiza efectivamente El 
trabajo. 
 
Termina trabajos de acuerdo a 
Instrucciones. 
 
Realiza trabajos de acuerdo a  Tiempo 
estipulado. 
 
     
 
     
 
      
4. CAPACIDAD ANALITICA 
Identifica errores y determina posibles 
causas. 
 
Propone soluciones a los errores y 
problemas detectados. 
 
Distingue entre los procedimientos y  
Actividades necesarias y no necesarias 
 
     
 
     
 
      
2. CONOCIMIENTO DEL TRAJO 
Conoce las tareas y responsabilidades 
del cargo. 
 
Conoce y aplica las normas, políticas y 
procedimientos. 
 
Conoce y aplica la política de 
Calidad de la empresa. 
 
     
 
     
 
      
5. USO Y MANEJO DE ELEMENTOS 
DE TRABAJO 
Usa y maneja apropiadamente los 
elementos de trabajo proporcionados 
 




     
 




Identifica oportunamente los problemas 
y los reporta. 
 
Emprende acciones con la aprobación de 
un superior. 
 
Formula soluciones a los problemas  
presentados y da rápida solución. 
 
     
 
     
 
      
6. ACTITUD 
refleja el sentido de participación y  
Cooperación. 
 
Lleva acabo las actividades con 
entusiasmo. 
 
Posee iniciativa, auto motivación y 
voluntad para aprender. 
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GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 























            
GERENCIA DE GESTION HUMANA 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
 









E B R D M 
7.DISCIPLINA 
Respeta y acata las normas, políticas y 
reglamentos establecidos. 
 
Ayuda a mantener el control y 
organización que se requiere. 
 
Cumple con los horarios de trabajo. 
 
     
 
     
 
      
9.SUPERVISION PERSONAL 
Motiva, ayuda y supervisa 
adecuadamente al personal a su cargo. 
 






     
 
     
 
      
8. RELACIONES PERSONALES 
Posee habilidad para llevarse bien con la 
gente 
 
Se adapta con facilidad para trabajar en 
equipo. 
 
Mantiene buenas relaciones con sus 
superiores y compañeros de trabajo. 
 
     
10.CARACTERÍSTICAS PERSONAL  
      Discreción y confiabilidad. 
   
           Presentación personal 
   
             Serenidad y madurez 
 
 




SU DEBILIDAD MÁS NOTORIA ES: 
 
 
ES CONVENIENTE ENTRENAR O CAPACITAR EN: 
 
 
OBSERVACIONES DEL EVALUADOR: 
 
 









FIRMA DEL EVALUADO     FIRMA DEL EVALUADOR 
  
 
CALIFICACION:   CONTINUA: SI (  )  NO (  )
Dirección: Tranv. 106 No. 77 B - 10  Teléfono: 4 333428 Fax: 4 819720          
Celular: 300– 2038243 Correo electrónico: xiberingenieros@tutopia.com 
ANEXO 10 – MODELO CONTRATO 
 
CONTRATO DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS PROFESIONALES N._____  




CONTRATO: N. ____ /200__ 
CLASE: PRESTACIÓN DE SERVICIOS PROFESIONALES 
CONTRATISTA: _______________________________________________ 
CEDULA DE CIUDADANÍA: _____________________ de ______________ 
VALOR: $ ________________________________ 
PLAZO: __________________________________ 
 
Entre los suscritos, de una parte LUZ MARINA VELANDIA mayor de edad y 
vecina de Bogotá D.C., identificada con la cédula de ciudadanía 51.992.345 
expedida en Bogotá, obrando en nombre de XIBER INGENIEROS en su 
carácter de propietaria, en ejercicio de las facultades, quien en el texto de 
este documento se denominara LA CONTRATANTE y de otra, 
______________, mayor de edad, identificado (a) con cédula de ciudadanía 
No. _____________ De ___________, quien actúa en su propio nombre y en 
adelante se denominará EL (LA) CONTRATISTA, hemos convenido celebrar 
el presente contrato de prestación de servicios, previas las siguientes 
consideraciones: a) Que dadas las necesidades de contratar personal idóneo 
y capacitado para el apoyo en el desarrollo de las funciones de Técnico de 
Sistemas, relacionadas con la ejecución de los procesos de Servicio Técnico. 
b) Que de conformidad con el numeral 3o del art. 32 de la Ley 80 de 1.993, 
son contratos de prestación de servicios los que celebren las entidades para 
desarrollar actividades relacionadas con la administración y funcionamiento 
de la entidad. Teniendo en cuenta las anteriores consideraciones puede 
procederse a la suscripción, perfeccionamiento y legalización de este 
contrato, el cual se regirá por las siguientes cláusulas: CLÁUSULA 
PRIMERA.- OBJETO: EL (LA) CONTRATISTA se obliga para con EL (LA) 
CONTRATANTE a prestar sus servicios profesionales como Técnico en 
sistemas para el Apoyo en el desarrollo de las diferentes funciones. Todo de 
acuerdo con la oferta de prestación de servicios presentada por EL  (LA) 
CONTRATISTA a LA CONTRATANTE y que forma parte integrante del 
presente contrato. CLÁUSULA SEGUNDA.- OBLIGACIONES DEL 
CONTRATISTA: Las obligaciones de EL CONTRATISTA frente a LA 
CONTRATANTE serán las siguientes: a) Labores de apoyo en el 
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de computación y 
redes de la empresa. CLÁUSULA TERCERA.- OBLIGACIONES DE LA 
CONTRATANTE: Son obligaciones de LA CONTRATANTE las siguientes: 1) 
Cancelar al CONTRATISTA el valor establecido por los servicios prestados. 
2) Exigir la ejecución idónea y oportuna del objeto contractual y velar por el 
cumplimiento del mismo. CLÁUSULA CUARTA.- RESPONSABILIDAD DEL 
CONTRATISTA.- EL CONTRATISTA será responsable ante las autoridades 
de los actos u omisiones que desarrolle en el ejercicio de las actividades del 
presente contrato, cuando con ellos cause perjuicio a la administración o a 
terceros. CLÁUSULA QUINTA- VALOR Y FORMA DE PAGO: Para los 
efectos legales y fiscales pertinentes, el valor único del presente contrato es 
la suma de: ___________________________________M/CTE, suma que 
LA CONTRATANTE cancelará al CONTRATISTA en _________ 
mensualidades vencidas a razón de _______________________________. 
CLÁUSULA SEXTA.- PLAZO DE EJECUCIÓN: El plazo de ejecución del 
presente contrato es de __________ MESES, contados a partir de la fecha 
de aprobación de la garantía única, por parte de LA CONTRATANTE y de la 
suscripción del Acta de Iniciación de Servicios, por parte de EL 
CONTRATISTA.  CLÁUSULA SÉPTIMA CADUCIDAD ADMINISTRATIVA: 
En virtud de esta cláusula, si se presentase alguno de los hechos 
constitutivos de incumplimiento de las obligaciones a cargo de EL 
CONTRATISTA previstas en el presente contrato, que afecte de manera 
grave y directa la ejecución del mismo y evidencie que puede conducir a su 
paralización LA CONTRATANTE, mediante resolución debidamente 
motivada, lo dará por terminado y ordenará su liquidación en el estado en 
que se encuentre. En caso de que LA CONTRATANTE decida abstenerse de 
declarar la caducidad, adoptará las medidas de control e intervención 
necesarias que garanticen la ejecución del objeto contratado. PARÁGRAFO: 
En caso de darse la declaratoria de caducidad, no habrá lugar a la 
indemnización para EL CONTRATISTA, quien se hará acreedor a las 
sanciones e inhabilidades establecidas en la Ley. La declaratoria de 
caducidad será constitutiva del siniestro de incumplimiento. CLÁUSULA 
OCTAVA PENAL PECUNIARIA: En caso de incumplimiento, por parte del 
CONTRATISTA de las obligaciones que por este contrato adquiere, o de 
declaratoria de nulidad del mismo, LA CONTRATANTE cobrara a titulo de 
pena, una sanción pecuniaria equivalente al diez (10%) del valor del presente 
contrato que se imputará al valor de los perjuicios que se causen a LA 
CONTRATANTE. EL CONTRATISTA quedará en mora por el simple hecho 
de no haber cumplido sus obligaciones dentro del término estipulado para 
ello. CLÁUSULA NOVENA.- APLICACIÓN DE LA CLÁUSULA PENAL: El 
valor de la Cláusula penal se tomará del saldo a favor de EL CONTRATISTA, 
si lo hubiere, o si esto último no fuere posible, se cobrará por jurisdicción 
coactiva. CLÁUSULA DÉCIMA.- PROHIBICIÓN DE CESIÓN: EL 
CONTRATISTA no podrá ceder este contrato a persona alguna natural o 
jurídica, nacional o extranjera, sin el consentimiento previo y escrito de LA 
CONTRATANTE. CLÁUSULA DÉCIMA PRIMERA.- AUSENCIA DE 
PRESTACIONES: Por el presente contrato, EL CONTRATISTA no adquiere 
vínculo laboral alguno con LA CONTRATANTE y es el único responsable de 
la prestación del servicio. CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA - SUSPENSIÓN 
TEMPORAL DEL CONTRATO: De común acuerdo las partes contratantes 
podrán suspender la ejecución de este contrato, mediante la suscripción de 
un acta en la cual conste el evento sin que para efectos del término de 
duración del contrato se compute el tiempo de la suspensión. CLÁUSULA 
DÉCIMA TERCERA.- CAUSALES DE TERMINACIÓN: El presente contrato 
se puede dar por terminado cuando se declare la caducidad o la terminación 






Para la constancia se firma en Bogotá D.C., a los ______________ días del 




_________________     ________________ 
LA CONTRATANTE,      EL CONTRATISTA, 
    
 
